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INTRODUCCION

Actualmente, neos encontramos con una época de cambio. Cambio en
las estructuras y en las estrategias.

La empresa, como tal, no se margina de este cambio, el que invo-
lucra a todo el sistema; tomando como paso primario el sistema
humano, biopsicosocial.

La apertura comercial, el servicio integral y la gran competiti-
vidad, han concientizado a la necesidad de la capacitacién empre~ --
sarial. Sobre todo ahora que fue aprobado el Tratado de Libre
Comercio.

No es el proceso de capacitacién tradicional, que llevaba consigo
una serie de repeticiones, falta de planeacién y sobre todo
carecia de seguimiento en gran parte de sus aplicaciones.

El objetive de la misma, estaba vinculado a deteccién de necesi-
dades (cuando la habia) parciales.

Este estudio, tiene por objeto, el presentar una investigacién de
campo que pretende demostrar la importancia de la capacitacién en
el momento actual. La capacitacién de la integracién de equipos
de trabajo, con la finalidad de dar entrada a la calidad total
enpresarial.Taomando este tipo de capacitacién como la parte
primera de la praopuesta final, para el logro de la entrada de la
calidad total empresarial.

Las organizaciones hoy ma&s que nunca, tienen como reto el lograr
una m&xima calidad que las haga altamente competitivas, logrando
un eficiente servicio al pGblico.

A través de este trabajo de investigacién deseamos demostrar como
la capacitacién en integracién de equipos de trabajo, favorece
directamente a la calidad total de una organizacién.

El seguimiento de los resultados del curso, es prioritario, ya
sea llevando a cabo cursos posteriores como monitoreando los
resultados con los niveles gerenciales y ofreciendo el sistema de
mejoras continuas en la organizacién.



El desarrollo del mismo tiene como sustento de campo, una inves-
tigacién realizada en la Delegacién Chihuahua, del INFONAVIT, con
el seguimiento de un afio. Dicha organizacién tiene interés de
cambiar de cultura organizacicnal en base a la integracién de
equipos de trabajo con énfasis especial en una accién gerencial
adecuada; que les permita la entrada de la filosofia de la Cali-
dad Total.

Posteriormente de haber impartido cursos de capacitacién en
integracién de equipos de trabajo, como sustento de la cCalidad
Total Organizacional; se procedidé a analizar los resultados de
los cursos prefacto-posfacto (antes y después de impartidos) y un
tercero de seguimiento al afio de los anteriores.

Se aplicé un censo, tomando como universo a todos los miembros de
la organizacién que participaron en el curso.

El objetivo principal de la investigacién, se cumplié, al dar a
conocer y demostrar con datos estadisticos, la importancia de los
cursos de integracién de equipos de trabajo, hacia la calidad
total; asi como un medio de lograr la participacién de los miem-
bros del grupo con su lider.

Tomando en cuenta, que la filosofia de la Calidad Total, persigue
una cultura organizacional en la que:

* desaparezca el miedo de comunicarse

* se desarrolle la confianza mutua

* se acaben las barreras y se mejoren las
comunicaciones

* se trabaje en equipo

- se participe en las metas gerenciales

* se establezca un sistema de mejoras continuas

y sobre todo exista un liderazgo situacional y efectivo, es un
gran reto para el proceso de la capacitacién el poder lograr todo
io anterior. Sin embargo, presumimos que nuestra hipoétesis de
trabajo, fue aprobada y que por ello si existe la posibilidad de
satisfacer los objetivos de la filosofia de la Calidad, por medio
de este tipo de capacitacién.

Otro aspecto que se enmarca en este trabajo, es 1la inminente
necesidad de la entrada de la calidad de arriba abajo.



S6lo los niveles gerenciales estd la decisién y la accién de
cambio y seri de ellos la responsabilidad de motivar a los demis
miembros de la organizacién. El compromiso es gerencial o de alto
nivel directivo, y en éste se deben involucrar a todos los nive-
les, motivandolos a la participacién.

La sequnda parte de la propuesta de esta tesis, es la de un
MODELO DE CALIDAD MEXICANO, el que esti basado como forma de
entrada de la filosofia de la calidad, en la capacitacisdn de
integracién de equipos de Trabajo.

Se pretende ofrecer un proceso de calidad en el servicio, con los
fundamentos tedéricos universales sobre calidad total, perc con un
enfogue cultural mexicano.

Consideramos, que la capacitacién en integracién de equipos de
trabajo y el Modelo de calidad Mexicano, proporcionan herramien-
tas dirigidas a el crecimiento de nuestreo pais, a el desarrollo
de una administracién estratégica , que cubra las necesidades y
las caracteristicas particulares del mismo. Continuando con la
evaluacién de 1los resultados con cursos de seguimiento y consul-
toria administrativa.



CAPITULO I

LA CAPACITACION

Entendemos por capacitacién,"el conjunto de actividades encamina-
das a proporcicnar conocimientos, desarrollar habilidades vy
modificar actitudes del personal de todos niveles para que
desempefien mejor su trabajo. Por desarrollo el proceso de desple-
gar algo que estd arrollado o enrcllado, de tal manera que pueda
lucir en toda su plenitud. Expresa, muy bien como la capacitacidn
y la educacién en general se basan en las potencialidades de los
sujetos mds que en los propbsitos de los instructores para
transmitir tales o cuales contenidos",
(1)

La palabra capacitacién etimolégicamente se deriva de la palabra
capaz que viene del latin capax, de capare: apto proporcionado
suficiente, de buen talento, apto legalmente para una cosa o.
instruccién.

La capacitacién es el proceso de ensefianza-aprendizaje que pre-
tende modificar la conducta en forma planeada y conforme a obje-
tivos especificos, con base en necesidades especiflcas con el
prop&sito de proporcionar conocimientos, mejorar aptitudes vy
modificar actitudes para el correcto desempefio de un puesto
determinado. La capacitacién :l.ncluye el adiestramiento, pero su
objetivo principal es proporcionar conccimientos sobre todes los
- aspectos técnicos del trabajo.

El desarrocllo si_gnifica el progreso integral del hombre, abarca
la adquisicién de conocimientos y habilidades, el fortalecimiento
de la voluntad y la disciplina del caréicter.

El objetivo primordial de la capacitacién es transmitir conoci-
mientos y mejorarlas aptitudes, actitudes, intereses y oportuni-
dades del trabajo del personal coadyuvando al logro de su satis-
faceidén y desarrollo individual, en funcién de los objetivos
organizacionales y sociales que se pretenden.

El aumento de la eficiencia y productividad es el mayor beneficio
gue una empresa puede obtener al dar capacitacidén a su personal.

*(1) Rodriguez Estrada M. La Admipistracién de la Capacjtacién



PROCE’SO DE LA CAPACITACION

No basta gque tengamos una base juridica o legal que lmponga la
capacltacxén en las enmpresas y la reglamente. Se requiere un
compromiso mayor de los directivos de las organizacicnes y una
conscientizacién del valor de la capacitacién en el momento
actual. Dentro de la administracién de los recursos humanos, se
encuentra la capacltac16n come una de las funciones de gran
importancia en el mismo. Pero no es sdélo vista como funcién
inherente a el Departamento de Recursos humanos, como se logra
la eficiencia de la misma, en el desarrollo de los empleados.

Es con un conocimiento de la misién y los objetivos de la misma,
como se logra su cumplimento; analizaremos a continuacién el
proceso de la capacitacién en sus ocho etapas a ejecutar:

1.~ Identificacidén y definicién de las necesidades manifiestas
2.- Deteccidn de las necesidades encubiertas

3.~ En uno y otro caso, fijacién de objetivos a partir de necesi
dades

4.~ Elaboracién de un plan general de capacitacién

5. Elaboracién de programas: Redaccién de los objetivos de los
cursos en términos conductuales contenidos, métodos y mate-
riales. ;

6.- Organizacién de los eventos de capacitacién

7.~ Evaluacién del plan y de los programas, asl como de la reali
dad ORGANIZACIONAL

87— Seguimiento

Debo anotar que a pesar que en mi investigacién de campo y de
ejecucidédn de mi propuesta, sdélo intervine en las fases 5, 7, 8
analizaré todas las gue conforman el proceso de capacitacién para
que se denote la importancia de todas y cada una de ellas en la
Administracién de la Capacitacién, si el prop6sito es lograr el
éxito de la misma, al través del cambio de conducta del partici-
pante y de la mayor productividad humana y organizacional.

Las dos primeras etapas abarcan el estudio de deficiencias reales
o actuales, la tercera y la cuarta, la orientacién general de las
actividades de capacitacién ; la quinta, la elaboracién de pro-
gramas, la sexta la organizacién de los eventos y las dos Gltimas
una labor de reflexién y de mantenimiento de lo logrado.



DETECCION DE NECESIDADES

La palabra necesidad dice carencia o© falta. Denota cualquier
diferencia cuantificable entre un "ser" y un "deber ser" ; entre
el rendimiento exigido por un puesto y el de las personan que lo
ocupan; o bien, entre el rendimiento debido y el previsible de
las personas gue van a ocupar el puesto.

No siempre las necesidades son manifiestas ni obvias, y entonces
se requiere una operacién' anfloga a la del diagnéstico que se
supone y espera de todo buen médico; cuanto mejor el diagnéstico,
mejores los resultados.

CLASES DE NECESIDADES:

Desde el punto de vista de su amplitud, distinguimos tres &reas:
* necesidades de la empresa (organizacionales)

*necesidades a corto plazo

* necesidades de desarrollo a largo plazo.

Desde 1la perspectiva de las ralces y origenes de los problemas
podemos clasificar:

* necesidades de conocimientos, de habilidades de actitudes;

* necesidades por carencias en las estructuras y politicas de 1la
empresa

* necesidades por carencias en el equipo material ( instalacio
nes, migquinas , etc.)

* necesidades en el reglén de los salarios
De acuerdo con la naturaleza de las carencias:

* necesidades de capacitacién humanistica y de capacitacién
técnica.

(2)

(2) Arias Galicia F: Adminjistracidén de Recursos Humanos,



PROPOSITOS DE LA DETECCION DE NECESIDADES:

Los principales propésitos son los de proporcionar bases para
nuevos planes y programas en toda la empresa y en sus diversos
sectores, asi como el de revisar y mejorar planes y programas ya
existentes.

Facilitar la toma de decisiones sobre distribucién y asignacién
de los recursos disponibles para la capacitacién y el adiestra-
miento: personal, dinero, egquipo.

También tiene el interés de 3justificar, o bien, cuestionar 1la
aplicacién de recursos a ciertas necesidades supuestamente prio-
ritarias.

Consideramos, que la importancia principal de la deteccién de
necesidades, es el conocer realmente el clima organizacional, las
carencias tedéricas y précticas y sobre todo caminar sobre seguro
en la elaboracién y ejecucién de la capacitacién, sin el invento
de el que la organiza, sin el diagnéstice a priori del ejecutivo,
o de la moda existente. La capacitacién de servir realmente, ser
operativa, concreta, préctica y suficientemente v&alida para
ocupar tiempo de los empleados y presupuesto de la organizacién.

¢Culles son los puntos de partida para la deteccidn?

la descripcién de las tareas de cada puesto, la evaluacién del
desempefic de los titulares, asi como el an&lisis del inventario
de recursos humanos.

METODOLOGIA Y TECNICAS:

Hay que partir de los sintomas porque, por definicién, aGn no se
conocen los verdaderos problemas; y mantener bien clara\la defi-
nicién entre los sintomas y los problemas. S

Técnicas mas usadas en la detecciédn de necesidades en capacxta-
cién :

A) Entrevista

b) Observacién

C) Inventario de habilidades

D) Taller

E) Cuestionario

F) Autoandlisis .
G) Perfil de puestos

H) Andlisis de puestos.

Métodos que pueden utilizarse en la determinacién de necesidades:

A) Analisis de elementos organizacionales
B) Andlisis de problemas



C) Andlisis del equipo

D) Andlisis de actividades

E) Anllisis del comportamiento
F) Evaluacién del trabajo

PRINCIPIOS DE LA CAPACITACION

Los principios son lineamientos que deberin guiar hacia una
capacitacién efectiva.

El Decdlogo de cCapacitacién , cuyo autor es A. Pinto, nos dice
que contiene los siguientes principios: (3)

1.- La capacitacién no es sin6nimo de educacién. la capacitacién
es la formacién integral de las personas. En las organizaciones
de trabajo, el entrenamiento de los trabajadores debe vincularse
y complementarse con otras actividades que contribuyan a su
formacién.

2.- La capacitacién es el aprendizaje y el aprendizaje es cambio
de conducta, peor lo tanto, los cambio que se produzcan en los
trabajadores deben ser producto de necesidades previamente diag-
nosticadas y reforzadas en la linea de trabajo.

3.- La capacitacién solamente constituye un insumo de la produc=
tividad; por lo tanto, los programas de entrenamiento que se
dirijan a acrecentarla deben formar parte de programas mis am-
plios de mejoramiente organizacional, gque enlacen cenecten los
cambios de conducta con los cambios de estructura, sistemas,
normas, filosoffa, procedimientos y tecnologia del trabajo.

4.~ E1 entrenamiento efectivo modifica a las personas en su forma
de pensar, de actuar y de sentir. La capacitacién efectiva, por
lo tanto, es la que desarrolla habilidades , incrementa conoci-
mientos y modifica actitudes, segin el rumbeo que margquen 1los
objetivos gue se disefian para cada caso particular.

5.- Los contenidos de un curso, su metodologia, el tiempo asigna-
do y los materiales deben ser producto del alcance y profundidad
gue indiquen los objetives. El capacitador que no conoce 1los
objetivos que debe lograr, no sabe a donde debe llegar, y el
capacitador que sabe a donde gquiere llegar ....ya llegd.

6.- El entrenamiento efective es sindnimo de efectivo aprendiza-
je, por lo que cualquier conocimiento que no modifique al indivi-~
duo se puede considerar como buena ensefianza, pero ne come efec-—
tiva capacitacién. Loa cursos no deben probar su efectividad por
la cantidad del conocimiento que una persona adquiere, sino por
la calidad del canmbio, de modificacidén o de transformacién que
ese conocimiento provoca en las personas que reciben ese estimu-
lo.

*(3) A.Pinto Decdlogo de Capacitacidn Trillas.1992.

11



- 7.- La capacitacién efectiva debe ser la especifica ensefianza
para la especifica necesidad, por lo tanto, un curso debe ser
siempre originado por un problema o una necesidad. Si un curso no
se orienta a reducir ese problema o a satisfacer esa hecesidad,
estrictamente no se justifica su desarrollo.

8.~ La capacitacién enfocada a la productividad debe contrarres-
tar problemas organizacionales, y sus resultados se deben apre-
ciar-en la medida en que estos problemas han sido superados y en
razén al costo-beneficio logrado en su aplicacidn.

9,~ La capacitacién, al igual que las medicinas, puede ser peli-
grosa; un curso de calidad, personal dirigido, puede provocar
. malestar a la empresa al propiciar cambios de conducta no desea-
dos, por su parte, el sobrecapacitar puede despertar falsas
expectativas en los trabajadores.

10.~ No olvidemos que la capacitacién en adultos (Andragogia)*
nos plantea los fundamentos de la educacién en el adulto, asi
como la did&ctica vdlida para lograr con eficiencia el proceso de
ensefianza-~aprendizaje, la cual en el caso de la capacitacién
empresarial es la que se utiliza.

Los patrones tienen obligatoriedad de proporcionar la capacita-
cién a sus empleados, come lo especifica la Ley Federal del
Trabajo, en el capitulo III BIS:

ART. 153-A.-Todo trabajador tiene el derecho a gque su patrén le
proporcione capacitacién o adiestramiento en su trabajo que le
permita elevar su nivel de vida y productividad, conforme a los
planes y programas formulados de comin a cuerdo por el patrén y
el sindicato o sus trabajadores y aprobados por la Secretaria del
Trabajo y Previsién Social.

ART. 153-B.~-Los patrones podrdn convenir con los trabajadores
que 1la capacitacién o adiestramiento se proporcione a estos
dentro de la misma empresa o fuera de ella, por conducto de
personal propio, instructores especialmente contratados , insti-
tuciones escuelas u organismos especializados.

ART. 153-E.-La capacitacién o adiestramiento deber& impartirse
al trabajador durante las horas de su jornada de trabajo; salvo
que atendiendo a la naturaleza de los servicios convengan que
podrs impartirse de otra manera.

(4)

*(4) Ley Federal del Trabajo Berbera Editores, México, 1994.
* Andragogia.— forma de especializacién en la educacién para los
adultos. Se define como "Ciencia encargada de la Educacién del

adulto." ( Ludojosky, 1986).



1.2 LA CAPACITACION Y LA EMPREBA

No hay empresa que Se respete gque no cuente con una amplia in-
fraestructura para la capacitacién .

No se trata de una simple moda, sino de un verdadero "signo de
los tiempos; la respuesta a una necesidad que cala fuerte a los
individuos y en las comunidades laborales.

LA CAPACITACION Y EL PROGRESO INDUSTRIAL.- Ser persona es vivir
en proceso y en constante devenir. Somos seres evolutivos en un
munde en gue todo cambia pero mientras en otras &pocas las adap-
taciones exigidas por las circunstancias externas eran de é&poca
remota y relativamente féaciles, ahora que la sociedad y la tecno-
logia son cada vez mds complejas, mids innovadoras y mas vertigi-
nosas en el cambio. El que no se capacita queda rezagado sin
remedio.

Ha surgido un factor creciente al tema de las habilidades y del
aprendizaje, la competencia. Los hombres compiten con los hom-
bres, vy las méquinas compiten con los hombres, amenazando des-
plazar a los menos aptos. Otra competencia, la mds actual y de
gran riesgo econdémico y social, es la gue se avecina con- la-
entrada de otros paises en relaciones comerciales, como son los
del Tratado de Libre Comercio, y también los orientales.

LA CAPACITACION Y EL PROGRESO EMPRESARIAL .- Hay una relacién
intima entre capacitacién y el progreso de las instituciones. El
hecho es evidente; el como nas lleva a distinguir los componentes
de la productividad. Este valor es fruto de los hombres, de los
sistemas y de los recursos materiales. Siendo el ,primeroc el
elemento mis bésico; apoyade a su vez en dos columnas: El poder,y
el querer.

El peder es la esfera de los conocimientos y de las® habllzdades
técnicas.
El querer es la esfera de las actitudes humanas: motlvacién,"
solidaridad, empatia, liderazgo y deseo de superacién.

De este nodo también las empresas ge benefician del desarrolilo db
la fuerza creadora del hombre, por lo tanto, la gente capacitada
constituye la mejor riqueza para si misma y la empresa.

LA CAPACITACION Y EL PROGRESO NACIONAL.- Uno de los rasgos de la
sociedad moderna es la creciente divisién y especializacién de
las tareas. asi lo exigen tanto la tecnologia industrial, como la
complejidad de las organizaciones.

Los paises ricos, se caracterizan antes por su capital humano que
por sus recursos materiales. En ellos, observamos que :



un alto nivel de autoestima, gran necesidad de logro, espiritu de
disciplina, buena organizacién en todos los sectores, un. alto
nivel de escolaridad y creatividad. Sobre todo los distinguen una
filosoffa de la calidad, que los hace altamente competitivos.

Tomando en cuenta los objetivos de -‘la. administracién de 1la
capacitacién que son: - : K

administrar es hacer servir determinadas- cosas para el logro de
determinados fines. Debe tratarse del mejor manejo de hombres,
sistemas, equipos, dinero y tiempo. Para que la capacitacién
llegue a ser de verdad la plataforma de lanzamiento de nuestro
pais y de nuestra empresa hacia el progreso y hacia el éxito.

1.3 OBJETIVOE ¥ VENTAJAS DE LA CAPACITACION.

OBJETIVOS:

Desarrollar profesional e integralmente a los individuos en un
campo de trabajo. .

Actualizar y perfeccionar los conocimientos, habilidades y acti-
tudes del trabajador en su actividad, asi como proporcionarle
informacién para la aplicacidn de nuevas tecnologfias en ellas.
Prevenir riesgos de trabajo, utilizando medios de informacién
sobre la seguridad social y los riesgos de trabajo. ’
Promover mejores niveles de bienestar para los trabajadores e
incrementaxr la productividad y mejorar las aptitudes del trabaja-
dor. A X o ’
Lograr estar en condiciones de competencia, con 1la apertura
econémica, y lograr el desarrollo econémico del pais.
Cambiar las actitudes.

VENTAJAS: . .
Mediante la capacitacién, se logra integrar a los empleados a la
empresa y a su puesto de trabajo.

Aplicar nuevas tecnologias.

Desempefiar adecuadamente las funciones de un puesto ‘a través de
adquisicién e importacién de conocimientos, desarrollo de habili-
dades y modificacidn de actitudes. :

Un aprendizaje mis répido y eficiente. -

Mayor productividad, y entrar de llenc a la cultura de la calidad
total,que es la herramienta competitiva, gue nos proporcionara el
éxito en el desarrollo organizacional, que se requiere para el
cambio.




1.4 BEL TRATADO DE LIBRE COMERCIO Y LA CAPACITACION

Es eminente gue el Tratado de Libre Comercio (TLC) ha logrado
conciencia de la importancia de la capacitacién empresarial. AGn
sin que se haya cristalizado en la prictica, este tratade ha
venido a reqguerir una nueva mentalidad organizacional. La calidaad
¥a no es algoe que se Vea lejano, o propic de otros paises mas
desarrollados o progresistas. Nuestro pais ha querido ir hacia el
cambio, hacia el é&xito econdmico y hacia el plano mundial de la

modernizacién.
QUE EB EL TRATADO DE LIBRE COMERCIO?

pado gue el TLC, estid cambiando las perspectivas y la filosefia
de las organizaciones mexicanas, y su vinculacién de este cambio
con la capacitacién, creemos que es necesario presentar un andli-
sis de lo que es el TLC, cuales serfan sus objetivos, la posicién
de México, ante el comercic de Estados Unidos y canada.

También analizaremos las barreras arancelarias y las no arancela~
rias, asf como la importancia de crear la mayor zona de libre
comexrcio del mundo.

También haremos notar como la modernizacién politica y econémica
nos obliga a pertenecer a blogues de paises, como La Comunidad
Europea, La Cuenca del Pacifico, La América Latina.

El TLC es un acuerdo entre tres palises para eliminar barreras
comerciales entre ellos.Hablamos de Estades Unides, Canada y

México,

Persigue los siguientes beneficios:

la eliminacién de barreras al comercio para aumentar las exporta-
ciones , aumentar las inversiones, aumentar los empleos, aumentar
los salarios.

Estados Unidos es nuestro mayor mercado, Sin embargo, muchos
productos mexicanos enfrentan obstédculos para ingresar a ese

pais.

canadd es un socio comercial importante de México. Ademds, ya
suscribi6é un TLC con Estados Unideos. Creard la zona de libre
comercio mis grande del mundo. Elevard el nivel de vida de los

mexicanos.
Estados Unidos ha sido el mayor mercado para los productos mexi-

canos:



El comercio con este pais ha ocupado un papel preponderante desde
finales del siglo pasado. En 1980, el 69% de nuestras exportacio-
nes ya se destinaba al mercado estadounidense y de &l prevenia
poco mds de la mitad ( 56% ) de nuestras compras externas.

En el siglo XX, México realizé profundas trasformaciones, de la
revolucién de 1910 emergi6é6 un pais dinamico y pujante que transi-
t6 de una economia, predominantemente agricola, a una industrial
que ocupa hoy el decimoquinto lugar entre las naciones del mundo.

En 1990, las principales exportaciones de México a Estados Uni-
dos, por su valor, fueron combustibles y aceites mninerales,

vehiculos, automdviles, turbinas y artefactos mecénicos, material
eléctrico, legumbres y hortalizas.

México es primer proveedor a Estados Unidos en televisores de
color, radio- grabadoras, circuitos impresos, cinturones de
seguridad, conductories eléctricos aislados, aparatos eléctricos,
ganado bobino, cobre , tequila, zinc, entre otros productos.
También existen barreras de algunos productos mexicanos, para
ingresar a Estados Unidos: un TLC las eliminarfa en forma gra-
dual.

Barreras Arancelarias:

Productos Arancel (%)

Tabaco 76.6

Calzado 64.1

Brandy 60.8

Repuestos para pluma 48.2

Puros 46.4
Vaso de Vidrio 38.0 Faesoon et
Textiles (cierto tipo) 36,1

Melones 36.0 P
Jugo congelado de naranja 27.9

Barreras No Arancelarias:
Siderdrgicos

Textiles

Lacteos (cajeta, mantequilla, queso)
AzGcar y derivados

Chocolate

Cacahuate

Algodén

Escobas
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Estas barreras llamadas no arancelarias, son las cuotas y las
restricciones sanitarias. La produccién de muchos bienes, como
los textiles, no pueden exportarse en su totalidad ya que existen
cuotas norteamericanas que no pueden rebasarse.

El mejor ejemplo de las restricciones sganitarias, aplicadas en
forma injustificada, lo constituye el aguacate.México lo exporta
a Europa pero no a Estados Unidos porque hace mucho hubo una
plaga, y aunque se erradicté subsiste la restriccién sanitaria.

Las exportaciones de México a Canadd han pasado de 1,730 en el
periodo 1986-1990, lo que representé una tasa de crecimiento
promedio actual de 10.4 por ciento.

México vende a Canadd una gama cada vez mas amplia de productos,
con mayor valor agregado. En 1981, el petrdleo representaba el’
89% de las exportaciones mexicanas a Canad&, mientras gque en 1990
solamente alcanzé el 3%.

México es el primer proveedor de Canadi en varios productos,
entre los que destacan los receptores de T.V., algunos productos
quimicos, productos hortifruticulas y tequila.

Un TLC entre México, Canadd y Estados Unidos creard la zona de
libre comercio mis grande del mundo, con 365 millones de habitan-
tes.

Supera la Comunidad Europea y a la Cuenca del Pacifico.
BLOQUES ECONOMICOS ENTRE LOB PAIBES:

La competencia internacional se agudiza, los paises se agrupan

para sumar esfuerzos y los que no lo hagan se atrasarén.

La revolucién cientifica y tecnolégica permite producir mayores

cantidades de bienes, mejor hechos y ¢ue compitan en todos los

mercados. Para lograrlo los paises necesitan:

* reglas claras y permanentes que aseguren un clima de confianza.

* acceso a tecnologias variadas.

*+ Sumar y aprovechar las ventajas de cada pais.

* especializacién en la produccién de ciertos productos.

+ mercados amplios que permitan bajar el costo por unidad produ-
cida. -

Los paises se agrupan para sumar esfuerzos:
La Comunidad Europea.- cuenta con 323 millones de habitantes.
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La Cuenca del Pacifico.- Estos paises encabezados por Japdn, han
utilizado exitosamente 1los 1llamados "procesos de produccién
compartida" gue gquiere decir gque un producto combiha partes
fabricadas con Corea, Taiwan, Hon Kong o Singapur.

América Latina.- El pacto Andino y el Mercosur son intentos para
sumar esfuerzos en América del Sur.

Los paises que no se incerporen a esta nueva dindmica de cambio
corren el riesgo de quedarse solos, sin nuevas tecnologfas, fuera
de las corrientes de inversidén y sin acceso a los grandes merca-
dos. Ello se traducird en falta de empleos, bajos salarios y
productos caros o de mala calidad.

INPORTANCIA DEL TLC, COMO FACTOR EN LA VIDA DE LOS MEXICANOS.-

México, Canadd y Estados Unidos podrd producir minimizando sus
costos , con mejor calidad y vender en todo el mundo. En otras
palabras, la competitividad de la zona de 1libre comercio de
América del Norte en su conjunto seri mayor , gque la de cada pais
en los individual.

La experiencia de Espafa y Portugal, cuando ingresaron a la
comunidad Europea, mostré gque éstos fueron los paises que mis
rapidamente se beneficiaron de la vinculacién a un espacio econ6-
mico ampliado. En Espafia crecieron las inversiones de todos los
paises, incluyendo los ajenos a la Comunidad, para aprovechar las
nuevas oportunidades, aumentaron las exportaciones y se crearch
nuevos empleos, mis productivos y mejor remunerados.

El TLC respetard Irrestrictamente el texto Constitucional vy
guardara congruencia con todas sus disposiciones . La fortaleza
econSmica que se lograri permitirad cumplir con los fines basicos
de la Constitucidn:
consolidar la soberania, promover el desarrcllo y alcanzar la
justicia.
El TLC serd compatible con las disposiciones del GATT para favo-
recer el comercio mundial y evitar la creacién de “fortalezas
econémicas."
Entrard en vigor en forma paulatina para evitar traumas a la
planta productiva mexicana y establecerid mecanismos para la
solucién de diferencias.
Las leyes laborales y las disposiciones para la proteccién del
medio ambiente se har&n cumplir a las plantas industriales en
México. Asi, tendremos trabajos limpios y bien remunerados. ,

. ) S (5
No por haber comentado las virtudes del TLC, nos cerramos a las
posibilidades de fracaso, de poco beneficio hacia nuestro pais.

*{5) E1 ABC del TLC. Editado por SECOFIN. 1992



Pero existe una realidad que no podemos minimizar, los blogues
econémicos-mercadoldgicos que se han formado por los paises,
tanto europeos, orientales, como latinoamericanos, nos han obli-
gado a pertenecer al bloque formado por Estados Unidos, Canada y
México, No queda otro remedio que conjuntar esfuerzos, y empezar
el cambio con precaucién pero sin miedo.

La finica manera que nosotros proponemos, y observamos como légico
camino para entrar en esa modernizacidn, en esa apertura mercado-
lé6gica, es la capacitacién. $6lo con la educacién para adultos,
podremos subsanar, informar, colecar en un nivel competitive a
nuestras organizaciones. Pero no se trata de una capacitacién
como tradicionalmente se ha 1llevado a cabo, se trata de una
capacitacién, basada en una excelente captacién de necesidades y
de un cambio de actitud y de filosoffia no s&lo hacia el trabajo
sino también hacia la vida de cada individuo.

El cambio que la capacitacién desea, es el cambio de conducta,
hacia una manifestacién de la excelencia en las acciones empresa-
riales, en la misidén, y en los objetivos y metas de los integran-
tes de esa organizacién.

La filosofia que amerita esa nueva capacitacién, es la de Calidad
Total., S6lo al través de ella, comenzando come seres humanos
integrantes de una familia, de una sociedad y de una comunidad
laboral, podremos crecer, madurar y competir.




1.5 LA CAPACITACION HACIA LA CALIDAD TOTAL.

Hemos hablado en otros apartados de este capitulo, lo que es la
capacitacién, sus caracteristicas, proceso, metodologia y técnica
de la deteccién de necesidades, asi como sus ventajas e importan-
cia en el momento actual de México.

También ya analizamos lo que es el TLC, y las diferentes caracte-
risticas del mismo; tomando comc elementos importantes los que se
refieren a el progreso y avance del mercado mexicano en relacién
con Estados Unidos y Canad&.

Y pudimos observar, que sblo al través de la calidad total,
podremos llevar a cabo con éxito la incursién de México en este
tipo de bloque mercantil.

Por todo aquello, necesitamos aterrizar este capitulo, en la
calidad total como mira o misién de la capacitacién.

La calidad, la cual todos los dias escuchamos hablar de ella, ya
sea al comprar un producto, contratar un servicio, etc., sin
embargo nos es un poco remotoc pensar en referirnos a nosotros
mismos, nuestras actitudes, acciones y nuestra ideologia.

Es un concepto un poco abstracto, que si bien es cierto exigimos
de todo lo demds gue nos rodea, rara vez pensamos en él, como
algo que seguramente podemos dar.

Actualmente, la calidad es un elemento indispensable en el comin
denominador de nuestra vida, y para el caso en concreto de Méxi-
co, con las expectativas econdmicas, la modernizacién y el pro-
greso.

En el mundo profesional de la capacitacién, la pregunta es ¢ Cémo
va a afectar el patrén de calidad a éste universo?

La respuesta es simple: la responsabilidad del administrador de
la capacitacién, asi como del capacitador mismo, en este punto es
fundamental, ya gue por vocacién, su misién es la de preparar
personas para desarrollar mejores conductas.

También debe existir mejores procedimientos, procesos producti-
vos, incrementos de productividad, competitividad en servicios
integrados.

Aqui es de donde se deriva la importancia de la capacitacién, y

por ello es que el patrén de calidad, afecta en forma directa a
este proceso de ensefianza.
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Un capacitador no puede permanecer ajeno al proceso de calidad,
no sélo a nivel personal, sino como esquema de desempefio profe~
sional.

Las tendencias, teorias, sistemas y procedimientos en la materia,
dia a dia se renuevan, cambian, y la verdad en que nuestro dias
el Gnico elemento constante es el cambio.

Gestar una actitud positiva ante la ola de cambios gue invaden
nuestra vida, y particularmente, en el mundo del capacitador, no
es una necesidad; es una imperiosa obligacién, para participar en
este dinamico proceso, y no permanecer al margen, en calidad de
espectador.

El mercade de la capacitacién también vive un ambiente de compe-
tencia. Leal o no, pero como tal existe, y el cuerpo empresarial
seguramente lo propiciara, siempre en bisqueda de mejores opcio-
nes.

De todo esto trata nuestro trabajo. De integrar el patrén de
calidad total, al proceso de la capacitacién. Hacer las cosas
bien desde la primera vez, y la capacitacién no es la excepcién.

Entremos pues en materia, y esperamos que nuestra aportacién,
realmente cumpla con los objetivos didacticos de la presente
investigacién, y como tal, aporte un pequefio elemento para este
importante y dindmico proceso.

SCUALES SON 1LOS ELEMENTOS QUE CONFORMAN LA CAPACITACION EN LA
CALIDAD TOTAL?

Alcanzar la mdxima calidad con costos minimos.

Mantener el minimo de inventarios.

Eliminar aspectos pesados del trabajo.

Hacer uso de herramientas y de instalaciones que optimicen la
calidad y la eficiencia y que reduzcan el esfuerzo.

Mantener una actitud de mente abierta para un constante mejo -
ramiento basado en el trabajo en equipo y en la cooperacién.

LR 2% 28 3

*

LA CALIDAD Y LA CAPACITACION.~ Deteccién de Necesidades,

para gque sea la correcta, la empresa debe realizar previamente un
procesc completo de deteccidn de necesidades, el cual podré
apoyarse en diversos elementos de andlisis, como pueden ser 1la
observacién directa, entrevistas o cuestionarios técnicos,
desarrollados en base a la cooperacién, al manual de normas y
procedimientos de cada uno de los puestos que configuran la
empresa, o bien, mediante entrevista directa con el supervisor.
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Para que la capacitacién cumpla con su funcién, la deteccién de
necesidades debe ser congruente con la problemidtica que existe en
la empresa, de lo contrario, podria darse el caso de realizar un
gran esfuerzo técnico y humano, sin logra obtener ningdn resulta-
do.

La capacitacién debe lograr un cambio de conducta, por ello,
deben identificarse plenamente cuales son las conductas gue deben
ser modificadas.

La deteccién debe profundizar sobre las diferencias que existen
entre los conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes que
desarrolla un empleado, contra lo que debe ser, de acuerdo a las
politicas de operacién establecida, el analisis de puestos, el
perfil de los mismos, y sobre todo los requerimiento del nuevo
desarrolle organizacional.

El capacitador debe tener presente un esquema de calidad total en
el desarrollo de la deteccién de necesidades, procurando no
omitir ningGn punto que pueda dar informacidn sobre las desvia-
ciones detectadas, asi como establecer el orden de prioridad a
atender, y al momento de plantear los objetivos del proceso.

Se menciona que calidad total, es hacer las cosas bien, desde la
primera vez. El establecimiento de Planes y Programas de Capaci-
tacidén no puede ser la excepelidén, por ello, en su proceso de
planeacién, debe contemplarse muchos y muy diversos aspectos, que
van desde el reglstro entre la autoridades laborales en la Secre-
taria del Trabajo y Previsién Social, el contenido tematico de
dichos planes y programas, asi comno los del Tratado de Producti-
vidad, donde la calidad total tiene gque estar presente con la
capacitacién.

INSTRUCTOR- En este punto en donde se corren mis riesgos, ya

que es el momento en que se enfrenta al grupo, Yy cualquier con-
tingencia en este momento, debe ser salvada con criterio, calma y
sobre tode con el control total del grupo,

Para empezar, sSu presentacidn y puntualidad deben ser impecables.
Segin el lugar donde el evento se desarrolle, deberd ser su
presentacién, de tal modo en una zona de playa, no utilice traje
y corbata, pero ante un grupo de alta direcciébn, no se presente
en forma inadecuada.

Su instruccién, debe ir perfectamente estructurada de acuerdo al
programa del curso, cuidando sus tiempos de exp051cxon, y abrien-
do espacios de colchén, que le permita ajustar tiempo, en caso de
que por concepto nuevo para los participantes, el avance del
grupo se retrase un poco. e
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Por supuesto, debe lograr, el capacitador de calidad, en 1los
participantes la motivacién de logro, a fin de crear una actitud
de reto y de superacién entre el grupo, y que le ayude a lograr
los objetivos del curso.

Debe fomentar la participacién abierta y total del grupo. Inte-
gr&ndolo en corrillos o pequefios grupes de trabajo, asi como
didicticas nuevas, asi como aplicacién de 1la administracién
participativa. Sin olvidar las din&micas vivenciales, que a parte
de unificar en colaboracién a los integrantes del grupo con el
capacitador, logra sacar emociones a flote y cambiar conductas.

EVALUACION .~ En este punto del proceso, es donde realmente se
comprobard si hubo o no calidad total en la instruccién , y ésta
se dara en la medida en gque los objetivos del curso y las expec-
tativas de los participantes, se hayan alcanzado.

Para poder evaluar este aspecto , se deber&n aplicar las evalua-
ciones a los participantes, las cuales abarcarin la planeacién
del evento como tal, la instruccién, las instalaciones, las
técnicas y materiales didacticos utilizados, y principalmente los
conocimientos adquiridos durante el proceso.

Dichas evaluaciones deben ser objetivas, claras y de f&acil com-
prensién, a fin de que los participantes identifiquen plenamente
que aspecto es el que se va a evaluar, y no exista la menor
confusién al respecto.

Las evaluaciones técnicas y de conocimientos deben ser persona-
les, sin embargo, las evaluaciones por lo gue al evento corres—
ponde, deber&n ser anénimas, a fin de evitar que algin partici-
pante se sienta comprometido al exponer su real punto de vista, o
considere que su resultado académico puede verse afectado por una
evaluacién critica.

SEGUIMIENTO.~ E1 seguimiento de la capacitacién , es donde
se observard el cambio de conducta esperado, Y por consecuencia,
comprobar si se logré mayor integracién del grupo de trabajo.

Su exposicién de los temas a tratar debe ser dinamica, apoyada en
todo momento en técnicas, din&micas y materiales did&cticos, que
destaquen por su originalidad en elaboracién, calidad en conteni-
dos teméticos, actualidad en conceptos y sobre todo aplicacién
practica.
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Hay un punto indispensable en el concepto de calidad total al
momento de la instruccidn, y es la honestidad. Si bien es cierto
que el instructor debe dominar el tema a tratar, puede existir
alguna pregunta proveniente del auditorio, gue en ese momento
desconcierte al instructor por no conocer la respuesta. Debe ser
honesto en confesar su ignorancia al respecto.

Un proceso de calidad total, enfocado a la captacién, debe lograr
un cumplimiento al 100% de los objetivos establecidos y el cambio
de conducta esperado en el empleado capacitado.

Este cambio, traerd como consecuencia una mayor productividad en
la empresa, mejores niveles de competitividad internos, interés
por desarrollarse dentro de la organizacién, un clima laboral
favorable, mayores procesos productives , Yy en general, mejoras
todos los aspectos de la empresa.

Sobre todo gueremos guede como mensaje de calidad en la capacita~
cién, gque este proceso es un proceso de cambio, donde el agente
del mismo es el capacitador, el cual antes que nada debe tener
una filosofia propla de la calidad. La calida debe integrarse al
ser humano, como individuoc integrante de una comunidad, como
elemento conformativoe de una familia y como el principal motor de
toda organizacién.

La capacitacién de calidad, debe dirigirse a formar personas de
calidad, en todas sus acciones y en todos sus objetivos. Y sobre
todo propiciar el cambio individual hacia el de INTEGRACION DE
EQUIPOS DE TRABAJO, QUE ES UN FUNDAMENTO DE LA CALIDAD TOTAL, Y
QUE DEMUESTRA QUE LA VERDADERA PRODUCTIVIDAD SOLO SE LOGRA AL
TRAVES DE ESTE TIPO DE EQUIPOS.

Tomando de base lo escrito en este capitulo, nos referiremos a la

importancia de la integracién de equipos de trabajo, para lograr
la calidad total empresarial y humana; en el siguiente capitulo.
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CAPITULC IX

INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO EN BASE A LA CALIDAD TOTAL.

Cada dia, los seres humanos nos enfrentamos a la vida diaria, en
donde tanto en el trabajo, la familia, los amigos, forman parte
importante de nuestra vida. Los seres humanos por esencia entes
sociales, nos relacionamos casi espontineamente con nuestros
semejantes, y es en base a esa relacidén que satisfacemos nuestras
necesidades.

El convivir con una o mids personas nos da como resultado un grupo
de las mismas. BAungue existen diferentes grupos ( formales e
informales) estos denotan una gran importancia: conllevan un fin
comin. Ejemplo de éstos pueden ser: los grupos familiares, esco-
lares, laborales, religiosos, deportivos etc.

cuando nos relacionarnos con un grupo de personas de manera
voluntaria, en un ambiente de confianza, cordialidad, participa-
cién y

ayuda mutua que persigue un objetivo comGn, nuestro grupo se
convierte en un "gran equipo”.

Un equipo es sumamente positive en las relaciones diarias de las
personas, y es la Gnica manera lograr el éxito en lo que se em-
prende, al través de diferentes actitudes y formas de pensar, asi
como de individuos de &reas interdisciplinarias, lo que enriquece
sobre manera la toma de decisiones.

Dado que el recurso humano en las organizaciones es de vital
importancia para lograr la calidad total, los equipos de trabajo
gue se formen dentro de una organizacién contribuyen hoy en dia y
son parte fundamental para el éxito, la excelencia corporativa y
sobre todo un cambio de cultura y filosofia organizacional que
motive al empleado a adoptar esta nueva forma de pensar. La in-
.fluencia de la filosofia de la calidad, no solc es benéfica para
la organizacién logrando la competitividad requerida actualmente,
sino también tendrd influencia directa en los grupos formales e
informales donde se desarrolla el individuo.

En este capitulo analizaremos a el grupo, sus normas, funciones
psicolégicas individuales de 1os grupos en las organizaciones,los
tipos de grupos; asi comc el equipo de trabajo, sus requerimien-
tos, la conducta individual de los miembros de un equipo la
importancia de la integracién de equipos de trabajo para 1la
solucién a las relaciones humanas, todo teniendo como base con-
ceptual la teoria de la calidad total.
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2.1 EL GRUPO.
Concepto de grupo: existen diversas definiciones de "grupo", sin
embargo aqui mencionaremos algunas de las gque nos parecen més
importantes:
Para Bernard, el grupo es: o
"cualquier nGmero de personas gue interactGan unas con otras y en
dénde es muy importante que cada persona sea muy consciente de la
presencia de otras personas."

(6)
Para Luis Ferrer el grupo:
"es un conjunto de dos © mis personas que:

* tienen consciencia de su unién mutua social, m&s o menos
permanente.

# participan en los propdsitos de esa unién, principalmente en
cuanto a objetives, metas e ideales.

* dependen unas de otras para satisfacer sus necesidades de
acuerdo a los objetivos, las metas e ideales establecidos.

# se ayudan mutuamente por medio de la comunicacién de ideas y
bienes.

* tienen habilidad y buena voluntad para actuar en forma unita-
ria.
(7) . .
En resumen , podemos definir que el grupo es un conjunto de dos o
més personas que persiguen propésitos, metas e ideales entre si,y
es: -

* una persona moral.

* dotada de una finalidad, una existencia mds o menos permanente
y un dinamismo propio.

* diferente de la suma de individuos gue lo constituyen.
* pero estrechamente dependiente de las relaciocnes que se esta-

blecen entre ellos.

*(6) Bernard Rosenbaum Psicologia de las organizacio es;
MC Graw Hill.1990
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2.1 NORMAS DEL GRUZO,
N

Todo grupo tiende a c‘\esarrollar una ética o conjunto de normas
sobre lo que debg consf\derarse como conducta apropiada y acepta-
ble dentro del mismo grupe, como son:

* el sentido de respons‘a\b’f‘lidad

* 1la cortesia ’ "
* 1la autodisciplina

* la colaboracién

* el espiritu de unién

* la tolerancia de las discrepancias

* el expresarse con libertad

* el trabajo en equipo.

EL INDIVIDUO Y EL GRUPO.

El individuo en el grupo debe de satisfacer necesidades como ser
humano, tanto en la familia, como fuera de ella, a saber:

* tener responsabilidad de lo gue es un grupo en cuanto a la
estructura, actividades, crecimiento y superacién del grupo.

* sentirse valorado y estimado por el grupo

* sgentirse aceptado e integrado al grupo.

Este tipo de necesidades, deben de satisfacerse en todos 1los
individuos, en cualquier tipo de grupo ( organizacional, escolar,
etc.)

2.3 TIPOB DE GRUPOS ENM LAS ORGANIZACIONES

Grupos formales:

Los grupos formales son aquellog que deliberadamente conforma un
gerente de empresa para realizar una tarea especifica claramente
relacionada con la misién de la organizacién. Los grupos formales
pueden ser de dos tipos:
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a) permanentes; como los que conforma un equipo de altos ejecuti-
vos, una unidad de trabajo dentro de una &rea de la organizaciém.

b) temporales, como los que conforman los comités o comisiones
especiales creadas para llevar a cabo una misién muy particular.

Grupos informales:

La tendencia a formar grupos de trabajo en las organizaciones se
debe a que todos tenemos la necesidad de relacionarnos con otras
personas.

Cuando las personas ingresan a una organizacién tiene necesidades
que trascienden a las de trabajo y es natural gque las satisfagan
estableciendo una variedad de relaciones con otros miembros de la
organizacién.

Si la ecologia del area de trabajo y el horario de trabajo 1lo
permiten, estas relaciones informales se convierten en grupos
informales, los cuales tienden a surgir, en parte, de las carac-
teristicas formales de la organizacién.

2.4 FUNCIONES PBICOLOGICAB INDIVIDUALES DE LO8 GRUPOS EN LAS
ORGANIZACIONES.

Los miembros de una organizacién traen consigo una variedad de
necesidades y los grupos pueden suplirlas en buen nlmero. Algunas
de las principales funciones que los grupos desempefian son:

1. Los grupos son, ante todo, un medio para satisfacer nues
tras necesidades de afiliacién.

2. Los grupos son esencialmente un medio de desarrollar,
incrementar y confirmar nuestro sentido de identidad y
mantener nuestra estima .

3. Los grupos sirven esenclalmente para establecer y compro-
bar la realidad social. Pedemos reducir la incertidumbre
que nos produce el medio social discutiendo con otros los
problemas que se nos presentan, buscando perspectivas co-~
munes y tratando de llegar a un consenso sobre la forma
de resolverlos. Sobre todo, si el problema afecta el medio
ambiente de la organizacién.

4. Los grupos sirven también para reducir la lnsegurxdad 1a
ansiedad y la sensacién de impotencia.
*(7) KTy

#* (7) Luis Ferrer Pérez, T6picos para instructores de empresas.
CECSA. México,1991.
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2.5 EL EQUIPO DE TRABAJO.

El equipo de trabajo segfin Bernard M. Bass, " aguel grupo en el
que sus miembros se coordinan y sincronizan en sus actividades
para lograr efectivamente sus metas ideales de tal manera que
ahorren esfuerzos, tiempo y dinero*“.

Es importante sefialar, que lo due distingue al equipo es el libre
compafierismo, la cooperacién voluntaria de las personas, 1la
confianza, la cordialidad, -la unién y no existen intereses crea-
dos,

REQUERIMIENTOS PARA FORMAR UN EQUIPO

* Que los miembros de equipo hayan trabajado juntos por algin
tiempo para que se conozcan y tengan una confianza mutua.

* Que los miembros se organicen de una manera flexible y adapten
su manera de ser a esta flexibilidad.

* Que los miembros sepan cual es la tarea del grupo y de cada
uno de los integrantes, que las comprendan bien y estén de acuer-
do en absoluto.

* Que los miembros estén convencidos de establecer
comunicaciones sinceras en cuanto a su conducta en el trabajo, a
sus relaciones con sus subordinados, a sus cualidades y defectos
en sus conocimientos y habilidades en el trabajo.

* Que los miembros se apoyen mutuamente ante sus subordinados y
se auxilien en el trabajo supliendo deficiencias.

CONDUCTA INDIVIDUAL DE LOS MIEMBROS DE UN EQUIPO
+* Analizar nuestro comportamiento general como equipo.

* Revisar nuestros sentimientos y actitudes en cuanto. a la
colaboracién y al apoyo a los demas miembros del equipo.

* Observar si nos estamos desempefiando adecuadamente dentro del
equipo.

* Dpetectar nuestra habilidad para comunicarnoes.

* vVerificar el estilo de liderazgo que el jefe del equipo tiene.
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* Constatar nuestra manera de dar retroalimentacién y aprove-
char la que los demids miembros del equipo nos brindan.

* Consideracién mutua de los defectos en el trabajo y en la
manera de ser de cada uno.

* Aceptar sinceramente, en cuanto a la conducta personal en
eltrabajo en cuanto a las propias habilidades y conocimientos en
el mismo trabajo.

2.6 LA IMPORTAMCIA DE LA INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO PARA
LA SOLUCION A LASB RELACIONES HUMANAS

Se dice que para formar equipe de trabajo se necesita establecer
contratos de relaciones humanas, 1o que debe estar basado en
nuestra capacidad de entender, sentir y aceptar los puntos de
vista de la persona o personas con quien formamos el equipo, y
tratar por lo menos el chantaje y la manipulacién perjudicial.

Para llevar a cabo una excelente relacién humana con los miembros
del equipo, es necesario negoclar, teniendo la apertura adecuada
Yy prudente con cada miembro, r3conocer las cualidades propias y
las de otras personas, aceptar nuestras fallas y las de los demas
tener una actitud de tolerancia para las debilidades propias sin
que esto sea una disculpa para no superarnos.

LA COMPETENMCIA DENTRO DE UN BRQUIPO.

Cuando existe competencia entre los miembros de un equipo que sea
moderada y controlada debidamente por los superiores, y gque sea
una expresién del interés por los objetivos del equipo y de todos
y cada uno de sus miembros, también es de mucho bien, pero para
esto se raegquiere mucha honestidad, preparacién y calidad humana.

Asi mismo, la cooperacién que se de dentro de un equipo serd de
gran importancia pues favorecer& el compafierismo y la ayuda
mutua, la unidad entre los componentes del equipo y lo mis impor-
tante una mayor efectividad para lograr los objetivos.
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Para fomentar la cooperacitn del equipo es necesaria la madurez
que se requiere en todo ser humano para que se lleve a cabo un
trabajo de éxito. Es fundamental que por medio de la capacltaclbn
empresarial, se informe y forme a los individuos de la misma,
sobre la filosofia de la calidad y su fundamento en la integra-
¢ién de equipos de trabajo. *

(8)

2,7 DIFERENCIA ENTRE GRUPO Y EQUIPO DE TRABAJO.

No basta formar o pertenecer a un grupoc tanto en la familia como
fuera de ella. Si gqueremos que nuestro ¢grupo no se acabe y sea
beneficioso para nosotros como personas con sentido humano,
nuestro grupo debe ser "equipo de personas"; de lo contrario,
nuestro grupo terminari en ser perjudicial para nosotros mismos y
para los demas.

Un grupo es una unién de dos o mds personas de carlcter mis o
menos permanente que persigue objetivos, metas e ideales en comGn
Y que dependen una de otra para cumplir con los objetivos planea-
dos, valiéndose de recursos, medios o herramientas. Hasta este
momento hemos hablado de un grupo que persigue un fin comin, pero
si aunado a éste tenemos la voluntad participativa de cada uno de
sus miembros, la cooperaciénm , la cortesia y la confianza entre
sus miembros, entonces hablamos de un equipo.

Un grupo puede tener uno o varios equipos. Dentro de una organi-
zacién no basta que el jefe o lider de un grupo se siente compro-
metido y actde de esta manera, sinoc que es indispensable- que
todos y cada uno de los gue componen el grupe Se comprometan y
actGe en equipo. Para ello, es indispensable gue exista una
apertura de caricter profesional, es decir, una apertura Gnica y
exclusivamente en lo relativo al trabaje y no en lo que versa
sobre la vida personal de cada uno.

2.8 PEDAGOGIAS DE CRECIMIENTO EN EQUIPO

La educacién hoy tiene que ser comunitaria o en equipo; la capa-
citacién es una variedad pedagdgica que educa, instruye, ensefia y
sobre todo forma, integrando al individue hacia la misién de 1la
empresa y el camblo de conducta. Siempre se actia como agente de
cambio (instructor o capacitador), utilizando did4cticas de
crecimiente en equipo. Por lo que a continuacién delimitaremos
los objetivos de la pedagogia de crecimiento en eguipo, que es la
que se auxilia la capacitacién.

* (8) Bernand, M Bass idem (6)
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* Si educar no es simplemente instruir, ensefiar, llenar de
coneocimientos al alumno, sino propiciarle adecuadamente los
medios necesarios para que asimile cultura, y

* La cultura es la forma de ser y de relacionarse, la persona o
el grupe humano con todo y con todos.

* Entonces, la pedagogia mis adecuada para una educacién inte-
gral, como la exigen las generaciones actuales, no puede ser
impartida por una sola persona.

Por eso ‘la educacién, asimilacién de cultura , necesita de una
verdaderg comunidad educativa capaz de vivir y trabajar en
equipo. -

Trabajar en equipo es saber dar y saber recibir, es vivir concre-
tamente la consciencia de plenitud. Es saber sembrar y recibir
confianza. Es saber comprender para tener derecho a ser compren-—
didos.

Educar en egquipo, da impulso a la organizacién , fomenta 1la
comunicacién, ayuda de modo eficaz a la unién y participacién.

Actualmente la pedagogia de equipo, es la que proporciona:

1.- Pedagogia de apertura
2.- Pedagogia de diflogo

3.- Pedagogia de unidad.

4.- Pedagogia de amor.

Esta es la pedagogf{a que necesita el hombre actual con calidad.
El equiiperda equilid@mche- entre:

1.- Libertad y responsabilidad.
2.- Personalidad y disciplina.
3.- Persona y equipo.

4.~ Espontaneidad y programacién.
5.- Creatividad y fidelidad.

6.- Alegria y serenidad.

El trabajar en equipo da como resultado métodos eficientes, y
éstos con aguellos que buscan en primer término:
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a) La personalidad del educando.
b) La obediencia por motivaciones valorativas.
c). La formacién de convicciones.
d). La forja de la voluntad a través de la responsabilidad.
e) El uso adecuado de la libertad creativa, y
£f) Que se realice la accién.
El no trabajar en equipo daria como resultado.
a) La cultura del silencio.
b) La cultura de la no calidad.
c) La cultura del "ni modo".
d) La cultura de la resignacién.
f) La cultura de lo gue haga el jefe est& bien hecho.

g) La cultura de la sin razén.

LA IMPORTANCIA DE LA INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO PARA LA
BOLUCION A LA COMUNICACION.-
PEDAGOGIA DE LA COMUNICACION HUMANA.- Una de las urgencia mas
fuertes e inaplazables, en lo que a la educacidn respecta, es la
comunicacién clara , sencilla y bien sincera que debe existir
entre las personas, hoy mas gue nunca.

Por medio de la comunicacién hay:
Habitos

Principios (para qué)
vValores

La comunicacidn estd orientada hacia la formacién mental y psico-
l6gica de la persona, habléndoles, comunicandoles mensajes posi-
tivos sobre ser y que hacer del hombre en el mundo.

La comunicacién es para ensefiar como deben de hacerse las cosas
{habitos) y el para gqué personal y social (valores) de aguella
forma de ser y actuar.
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Se puede decir sin més que las leyes, las normas, los principios,
no valen por si mismos, sino gue valen en cuanto gue son avalados
Y respaldan a su vez, un valor.

Por eso, obedecer no es sélo hacer cumplir mateméticamente lo gue
se nos manda, si nos forjamos {(valores) en el amor, en el servi=~
cio, etc., para cumplir con nuestros deberes y obligaciones. Para
lo cual no existe mejor pedagogia que la comunicacidn.

Comunicacién que puede ser verbal en primer término, gue fuera de
duda es la mejor comunicacidbn en la vida.

En la comunicacién se incluye tanto lo positive, como lo negati-
vo, es necesario y urgente gque los alumnos vean, se den cuenta de
las fallas ordinarias, de los maestros, para gue los sientan
naturales, para que sientan wmas cercano, para gue se convenzan
por si mismos de que si el maestro tiene fallas, lo sabrd com=-
prender cuando &1, es decir, el alumno las tenga.

La comunicacién sin duda, alguna, fundamenta la confianza, la
amistad, la cercania entre las personas (jefe- subordinado,
maestro-alumno, padre— hijo.) y asi cuande vengan los problema de
la vida, que hoy llegan tan pronto, no habra guiebra en 1las
relaciones, sino muy por el contrario la amistad crecerd y la
vida se har& mas féacil porque se camina con un apoyo fuerte y
sincero.

Hoy en la vida pré&cticamente tiene gue ser didlogo, pues hoy més
que nunca, nos va gquedando claro que nadie, absolutamente nadie
en este mundo, tiene toda la verdad en sus manos.

La experiencia cuenta mucho, nadie puede dudarlo; pero no 1la
experiencia tiene que ser un principio inaccesible, sino es muy
v&lido punto de referencia gue tenga la obligacién de exponerlo a
los demds para gque lo tomen en cuenta si desean.

Por lo que acentuamos que:! La experiencia no se impone, se expo-—
ne!

LA COMUNICACION EN LAS RELACIONES HUMANAS DENTRO DE UN EQUIPO DE.
TRABAJO

La comunicacién en su sentido mis general es: establecer contac—

to con otra persona, por medio de la transmisién de un mensaje, a
través de ideas, actitudes y simbolos.
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Dentro de un equipe es muy importante que se de una adecuada
comunicacién para evitar malos entendimientos que podrian ocasio-
nar resentimientos y divisién del equipo.

Para que exista una comunicacién adecuada en un equipo es necesa-
rio:

a) Buena fe para comunicar lo que se debe comunicar (des—

crito anteriormente)
b) Una técnica adecuada para comunicarse.

bentro de un equipo es necesario que la comunicacién transmita
mensajes que influyen beneficiosamente al equipo y su dinémica es
la siguiente:

Enmisor:

Es el transmitir nuestro mensaje, en donde estamos influidos por
las circunstancias gue se dan al momento, nuestra personalidad,
nuestra cultura y nuestro medio ambiente.

Transmisor:

Es cuando hablamos o no s comportamos de cierta manera con los
demis, utilizando un medio o instrumento para transmitir lo que
le queremos decir a otras personas. Estos medios son:

1. Nuestra gram&tica, sintaxis y palabras , gestos
propios(codificacién)

2.~ Elementos que impiden o deforman los mensajes (ruidos,),
los cuales evitamos utilizando redundancias o repeticién del
mensaje.

3.- Antes de hacer llegar nuestro mensaje al “respecto"
debemos traducir nuestro cédigo, es decir, dirigir nuestro mensa-
je segfin su cultura, medio ambiente, etc. (codificacién.)

Receptor: .
Es o son las personas a quien o quienes dirigimos nuestro mensa-

je.

Por Gltimo es importante sefialar, que la comunicacién humana es
un proceso de personas sujetas a leyes sociolégicas, psicolégicas
y antropolégicas, unidas por una buena relaciédn humana y por el
testimonio de sus obras acerca de 1o que informan sobre lo que
debe ser la conducta humana, con el f£in de evitar las barreras de
la comunicacién entre dos o mAs personas que conformen un equipo.
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2. 9 INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO EN BASE Y HACIA LA CALIDAD
TOTAL

CONCEPTO DE CONTROL DE CALIDAD.

Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufac-
turar y mantener un producto de calidad que sea el mas econémico,
el m&s Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor.

Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa todos
promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo en
esto a las altas gerencias asi como a todas las divisiones de 1la
empresa y a todos los empleados.

Es a través del perscnal come hemes de lograr los resultados de
las empresa, ya que éste es el que con su inteligencia, la volun-—
tad y su dedicacién le dan vida a la organizacién.

Es necesarioc considerar al personal capaz de aportar ideas y
sugerencias para mejorar su trabajo; son ellos lo gue mejor lo
conocen y es a través de ellos que se ha de lograr la verdadera
productividad de los recursos que manejan, es ahi donde estdn los
verdaderos costos de produccidn.

ENFOQUE SISTEMICO

- Mejorando el rendimiento de las materia primas.
- Mejorando los procesos.

- Mejor uso de los insumos, etc.

_CONCEPTO DE CONTROL TOTAL DE CALIDAD DE LOS GRUPOS HUMANOS EN LAS
ORGANIZACIONES.

Es el conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de
una organizacién para la integracién del desarrollo, del manteni-
miento y de la superacién de la calidad de un producto con el £in
de hacer posible la fabricacién y el servicio a satisfaccxén
completa del consumidor y al nivel més econdmico. L.
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El control total de calidad, es un modelo de administracién
japoné&s, pero es efectivo en nuestro pais, siempre y cuando se
adectie a nuestra cultura, y se introyecte la misma en los grupos
de trabajo, por medio de la capacitacién. Estos circulos tienen
la misién de lograr la calidad, en el sentido mas amplio, en todo
el personal y en toda actividad que se realiza en la empresa.

Su implantacién requiere de un profundo convencimiento de cambio,
de los sistemas tradicionales de administracién a un sistema
participativo, considerando a los hombres como seres humanos
capaces de entender su trabajo y realizarlo dentro de la calidad
Yy la productividad.

La empresa tendrd un verdadero avance cuando todo su personal se
supere. Los cbjetivos generales de control total de calidad :

A. La productividad de los recursos de la empresa.

B. La calidad de sus productos y actividades.

C. La integracién de su personal.

Se ha establecido como filosofia del Control Total de la Calidad:

"BIEN DESDE EL PRINCIPIO"

Para que esta filosoffa y estos conceptos no queden como un
simple ideal, o como una buena frase se presentan cuatro &reas de
oportunidad que han de ser satisfechas para avanzar en el camino
del control total de la calidad; y que tienen como mejor medio de
instrumentarlas en las empresas, la capacitacién.
*(9)
1. Que la gente sepa que trabajo tiene que hacer.

-clarificar metas y objetivos.
2. Que la gente sepa como hacer su trabajo.
-capacitacién individual y general.
3. Que la gente tenga los medios para realizar
su trabajo.
-medios fisicos y materiales.
4. Que la gente quiera verdaderamente hacer su
trabajo.
~ integracién y motivacién.

*(9) Hajimo Karatsou. Control Total de Calidad Edic. Gestién
2000, S.A. Barcelona, 1992.
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LA FINALIDAD DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD, ESB:

A. Lograr que la organizacién sea un lugar de trabajo
confiable, atractivo, de satisfaccién, autodesarro-
llo para los que en ella trabajan.

B. Hacer de la empresa un centro productivo, eficiente
y rentable para sus accionistas, garantizando asi
la continuidad de sus actividades y desarrollo.

C. Hacer de la empresa una fuente ceonfiable que suminis-

tre productos seguros y econémicos para sus clientes
y usuarios.

Al tratar de implantar un programa de control total de calidad
debe verificarse gue sea el adecuado a las caracteristicas

y necesidades propia de cada empresa.

CONCEPTO DE CALIDAD EN LA VIDA LABORAL.

Se dice que para que la calidad se dé tiene que formar parte de
nuestra vida, de nuestra forma de ser y de nuestros hibitos de
trabajo, y esto se logra sélo cuando se ha preparado un ambiente
de trabajo donde se respire la calidad.

* iNadie es capaz de producir calidad si no trabaja con calidad!

% jNadie es capaz de trabajar con calidad si no vive en un am-
biente de calidag!

En conclusién, el ambiente en la empresa, es determinante para
lograr un ambiente de calidad.

¢QUE DETERMINA UN AMBIENTE DE CALIDAD EN UNA ORGANIZACION?
1. Que la gente sepa lo que tiene que lograr.
2. Que sepa como hacer su trabajo,
3. Que tenga con qué hacerlo.
4. Que quiera hacerlo.
5. El mas importante es un ambiente de calidad, que gqueda-
ra conformado por medio de los cuatro aspectos mencio-—

nados y que dard por resultado hacer bien las cosas a
la primera vez.
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FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA CALIDAD DE LA VIDA LABORAL

A) AMBIENTE FISICO.

Un ambiente confortable en donde la gente no sblo tenga seguridad
en su trabajo, sino 1lo m&s. importante: tenga gusto de realizarlo
y por lo tanto "quiera hacerlo, sé6lo asi puede haber un compro-
miso con los resultados.

B) AMBIENTE HUMANO.
Nos referimos a las relaciones humanas que predominan en el .&rea
de trabajo, ascendente, descendente y lateralmente, en donde lo

importante es recordar el valor de las personas y la administra-
cién participativa , o sea un excelente clima laboral.

- Confianza.
- Cordialidad.
- Comprensién.
- Ayuda mutua.
- Politicas.
- Objetivos.

- Participacién.

Al hablar en el parrafo anterior de los factores que inter-
vienen en un buen clima laboral, diremos a continuacién lo gque
son los equipos de trabajo en base y hacia la calidad total;
recordando de ante mano que estos factores son logrados con mayor
facilidad cuando se ha disminuido el egoismo personal y se ha
fortalecido la coordinacidén de equipos y la participacién comfin
de las metas.
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EQUIPOS DE TRABAJO EN BASE Y HACIA LA CALIDAD TOTAL

El camino mis obvio hacia la victoria final es, una administra
cién orientada hacia las personas, basada en el principio de un
blsqueda continua de perfeccién y desarrollo.

Estamos viviendo una época de innovacién tecnolégica, gue necesa
riamente debe ir acompafada de una innovacién administrativa.

No aceptar esto nos 1llevaria a un subdesarrollo integral de
nuestra empresa, Yy sobre todo en el momento histérico actual de
competencia y apertura mercadolégica mundial.

LA META, EL TRABAJO EN EQUIPO. Con la participacién respon
sable de todo el personal, en una ambiente de confianza basado en
la capacidad creadora y la honestidad de todos.

EL TRABAJO EN EQUIPO PARTICIPATIVO Y EL CAMINO HACIA LA CALIDAD
TOTAL.

Implantar un estilo participativo en una organizacién, requiere
de dos requisitos:

a) Que el personal que tiene a su cargo colaboradores aprecie el
valor de las personas, que aprenda a participar y motive a su
personal a hacerlo de manera objetiva y responsable.

b) Que se considere la participacién como una oportunidad para
manifestar sus ideas y sugerencia, y de esta manera proyectarse
hasta donde su capacidad se lo permita.

con el trabajo participativo se busca la colaboracién activa y
ordenada de todo el personal, en donde cada persona tenga oportu-
nidad de demostrar hasta donde es capaz a través de canales
abiertos de comunicac16n, med1ante los cuales el personal puede
aportar ideas, sugerencias y opiniones.

con el fin de mejorar la productividad, calidad, condiciones de
trabajo, seguridad, reduccién de costos, y en general, todo
aquello que se relacione con su irea de trabajo y que organizados
en equipos sea m&s factible de alcanzar.
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La administracién juega un papel muy importante, pues haréd uso de
las capacidades potenciales de sus recursos humanos, UGnicamente
cuando cada persona dentro de la organizacién participe grupal-
mente en mejoras de su trabajo, y cuente con una elevada lealtad
hacia su equipo y se haya desarrollado la confianza y la madurez
en su participacién.

Por ello sugerimos la conformacién de circulos de calidad, donde
se trabaja en equipo, y de esa misma manera se discuten los
problemas y se toman las decisiones, formando una cultura admi-
nistritavida de calidad total.

BI EL CRECIMIENTO INDIVIDUAL SE LOGRA A TRAVES DEL TRABAJO,
EL CRECINTENTO DE LA ORGANIZACION BE LOGRA A TRAVES DEL TRABAJO
EN EQUIPO. LA CALIDAD TOTAL, NANIFIESTA QUE SOLO EN EQUIPOS DE
TEABAJO g_ LLEGA 3 m EL AUTODEBARROLLO HACIA EL DEBARROLLO
GRUPAL. BOLO ASI BE LOGRA LA EXCELENCIA ADMINISTRATIVA.

*(10)

#(10) Norbert J. Enrick, Ronald H.Lester. Edic. Diaz Santos,

S.A 1991.
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- B personal trabaja con herramientas estadisticas sencillas.
- VUtilizan una metodologia de equipo.
- El mérito es del equipo.

~ Las propuestas tienen una alta probabilidad de ser aceptadas y
llevarlas a caba.

Por lo anterior, colocaremos a continuaciébn lo gque un grupo de
trabajo, que desea formar un egquipo eficiente hacia la calidad,
debe aplicar en torno a la solucién de problermas y a la mejora
continua de la calidad de cualquier proceso.

2.10 PROCESO DE BOLUCION DE PROBLEMAS, USO DE HERRAMIENTAS DE
ANALISIS CUALITATIVC

El proceso de solucién de problemas (PSP) es un proceso muy
flexible, de aplicacién préctica en diferentes circunstancias y
aspectos del trabajo. Se puede utilizar el proceso cuando

* Existe una brecha entre lo que estd pasando y lc que se guiere
gque pase.

* Se quiera pasar de una situnacién Qe trabajo insatisfactoria a
un problema claramente definido y solucionado.

* No se estd seguro de cual es el enfogue adecuado ante una
situacién o factor poco claro en el trabajo.

El1 PSP tiene 6 pasos:

1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El equipo inicia con una lluvia de ijdeas, que es una técnica en
la cual cada guien menciona las posibles causas a considerar en
relacién a lo que se cenoce como '"nube problema” ( situacién
actual del trabajo, sintomatologia de lo gue est& pasando.}

Las ideas que van surgiendo se registran en un rotafolioc a la
vista del grupo. Cada una se discute y se elige un problema.
Algunas veces la decisién es tomada por consenso, otras veces el
grupo puede utilizar la técnica de seleccién de problemas, asig-
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nando valores a diferentes aspectos de cada problema. Algunos
factores que el grupe necesita considerar son: autoridad para
manejar y resolver el problema; si se cuenta con los recursos
suficientes humanos, técnicos, etc.; la importancia que tiene, si
el esfuerzo que implicarid resolver el problema representa el
mejor uso del tiempo del grupo,etc.

Una vez que el problema ha sido identificado y seleccionado el
grupo redefine el estado del problema actual. Una buena descrip-
cién del problema nos muestra una fotografia de la situacién
actual que incluye datos, cifras, porcentajes, etc. Después en
base al problema actual el grupo define lo que se conoce como el
estado deseado, identificado el o los resultados esperados con la
solucién del problema, especificdndolo también en términos cuan-
tificables.

PASO 2. ANALISIS DEL PROBLEMA

En esta etapa el grupo recopila la informacién necesaria acerca
del problema y la analiza, buscando respuestas a prenguntas como:
¢La informacién muestra o evidencia la existencia del problema?
iCubles son sus causas? ¢Qué factores impactan el problema? (Cudl
es el alcance del problema?,etc.

En este proceso normalmente se requiere el uso de herramientas
estadisticas para analizar y visualizar la informacién. Algunas
personas se resisten a utilizarlas ya gue piensan que es algo
muy complicado, sin embargo existen herramientas que no son
dificiles de utilizar y que sin duda ayudan a entender las cau-
sas, detectar tendencias, identificar patrones, etc.

2a. HERRAMIENTAS DE ANALISIS CUALITATIVO:

* DIAGRAMA CAUSA O EFECTO. DIAGRAMA DE PESCADO.
Es una forma sistemdtica de buscar los efectos y causas gque

contribuyen a un problema dado. Los diferentes factores se agru-
pan por similitud en uno o varios rubros para mayor claridad.

* CAMPO DE FUERZA.
Identifica tanto los elementos de ayuda (positivos) como los que

obstaculizan (negatives) el cubrir la brecha por eliminar entre
el estado actual y el estado deseado.
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* FLUJOGRAMA:

Documenta un proceso de trabajo. Un procese de trabajo se refiere
a una funcién tal y como existe. En un diagrama de f£lujo se docu~
menta cada paso, sus entradas, actividades, puntos de decisién y
salidas en el proceso.

Estos esquemas ayudan a identificar “cuellos de botella" y puntos
de presién durante el procesa, de hecho constituyen una ilustra-
cibn clara y sencilla de como se efectGa una funcidn determinada
de principio a fin.

2.b. HERRAMIENTAS DE ANALISIS CUANTITATIVO.
* HISTOGRAMA.

Muestra la distribucidén de la informacién. Es mas efectiva gue

una hoja de control o tabla de frecuencia por la manera de
distribuir la informacién.

* GRAFICA DE PARETO.

Ordena y clasifica la informacién mostrandonos que factores
dentro de la situacién ocurren m&s frecuentemente y sirve para
determinar que aspectos del problema al solucionarse tendran

mayor impacte en relacidn a la inversién de tiempo y esfuerzo
involucrado.

* HOJA DE CONTROL.

Ayuda a monitorear el procesae y a verificar gue este ocurra
dentro de los limites normales de variacién.

* GRAFICA DE PASTEL.

Se usa para mostrar la relacidén de las partes de un producto o
proceso entre si, con el todo.

* GRAFICA DE TIEMPO.

* ANALISIS DEL COSTO BENEFICIO (CUALI~CUANTITATIVO)

Es Gtil cuando se tiene que decidir si un curse de accidén dado
ests siendo efectivo en términos de su costo. Describe y enlista
los costos en pesos de determinada situacién y determina cual
seria su costo después dé los cambio necesarios.

La pregunta que ayuda a resolver esta situacién es. ¢ Cuil es el

costo de oportunidad contra el costo de implementacidn? en otras
palabras ¢Este cambio va a ser mejor? ¢Vale la pena?
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PASO 3. GENERACION DE SOLUCIONES POTENCIALES.

En esta etapa el grupo hace una lista de posibles soluciones para
el problema actual (puede ser mediante una lluvia de ideas. Las
soluciones pueden ‘surgir tante del analisis de la informacién
como de ideas adicioqeles y alternativas nuevas.

\

PASO 4. SELECCION Y PLANEACION DE LA SOLUCION.

A partir de as soluciones“potenciales, el grupo escoge la mejor
contestando la siguiente pregunta: ¢Cuidl es el mejor camino de
hacer esto? En este punto es conveniente involucrar a as personas
que sean o que puedan ser afectadas por las soluciones y analizar
la solucién en términos de calidad, tiempo, costo etc.

Después de que la solucibn es seleccionada el grupo debe planear
su implantacién creando un plan que convenga a los cambios, las
fechas de cada actividad, los responsables,. el procesc de monito-
reo y sobre todo los resultados dque se esperan de cada actividad
(cuantificados) y los criterios de medicién correspondientes.

PASO 5. IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION.

El grupo pone en marcha el plan definido. Frecuentemente en la
practica es necesario realizar modificaciones y /o ajustes al
plan inicial. Estos ajustes se determinan en funcidén del avance
del proceso de implementacién y los resultados que éste va mos-
trando en relacién al logro de los objetivos esperados.

PASO 6. EVALUACION DE LA SOLUCION.

El grupo reune informacién sobre los resultados y los compara con
el estado deseado para determinar si se cumplié o no el objetivo.
Si la respuesta es negativa se necesita revisar o retomar el
proceso de nuevo. Sin embargo, aGn cuando la meta haya sido
alcanzada, el grupo debe continuar monitoreando el trabajo para
asegurarse que no existan nuevos problemas creados por las solu-

ciones implantadas.

PROCEBO DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.
PMC

Este proceso estd mis enfocado a mejorar la calidad de un servi-
cio o producto tangible.
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Sus etapas son tres:
PLANEAR PARA LA CALIDAD
A) Identificar el output. Qué servicio va a producirse.

B)) Identificar al cliente. Que tipo de cliente (interno o exter-
no

C) Identificar los requerimientos del cliente. Negociacidn entre
el cliente y proveedor.

D) Traducir los requerimientos del cliente en especificaciones
del proveedor.

ORGANIZAR PARA LA CALIDAD

E) Identificar las etapas del proceso de trabajo. Ver priorida-—
des. .

F) Seleccién de los estandares de medicién. Antes, durante y
después del proceso.

G) Determinar la calidad del Proceso. Hacer las cosas bien desde
la primera vez.

MONITOREAR PARA LA CALIDAD

H) Evaluar los resultados. Se refiere al seguimiento habitual en
cualquier procesc para averigua si fue efectivo y si los resulta-
dos satisfacen los requerimientos del cliente.

I) Reciclar. El principal prop6sito de este paso es el continuo
mejoramiento de la-calidad.

PMC Se utiliza:
* Cuando se necesita incrementar la calidad existente.

* No estdn negociados los requerimientos del cliente para un
producto o servicio.

* Se estd8 a punto de producir un nuevo output o mejorar -uno.ya
existente.

Beneficios:

La integracién de equipos de trabajo, propicia la creatividad, la
calidad, la uniformidad de metas, el compromiso antes y después
del proceso, el desarrollc grupal, la conformacién de seres . .
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participativos, leales y dedicados a dar un servicio de excelen-
cia integral.

Asi mismo, observamos que estos equipos, favorecen claramente la
entrada de la calidad total en las organizaciones, y el desarro-
llo socio-econémico , a un alto grado de productividad y una
fortaleza competitiva mundial.

En el siguiente capitulc, desarrollaremos ampliamente el tema de
la Teoria de Calidad Total, con el fin de que el acercamiente al
tema que hemos hecho en este capitule, quede totalmente aclarado.
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CAPITULO III

CALYDAD TOTAL

La calidad total es sobre todo, cuestidn de cultura, de valores,
de actitudes. No se trata solamente de una metodologia o de un
conjunto de técnicas o herramientas. Por ello, el cambio hacia 1la
Calidad Total es un proceso dificil.

La mayoria de las empresas que se distinguen a nivel mundial por
su alta calidad confiesan gue iniciaron este procesoc como conse-
cuencia de una profunda crisis, que puso en peligro su propia
existencia. Sin embargo, esta crisis parece ser una indicacién
necesaria, pero no suficiente, para que se de el cambio ( es un
hecho incuestionable que hay muchas empresas que sufrieron expe-
riencias traumdticas, a pesar de las cuales no supieron o no
pudieron aprovechar el elemento de oportunidad que hay en toda
crisis y finalmente desaparecieron.)

Para los mexicanos, la década de los ochenta fue , din duda una
de las mis dificiles de la historia reciente, debido a una crisis
econémica que, en m&s de una ocasién , ha estado a punto de
volverse también politica y social. En este sentido , al tratar
de encontrar el lado positivo de las cosas, podriamos decir que
en México ya estd dada una de las condiciones importantes para
favorecer este cambio cultural.

Entre las respuestas del gobierno, una de las mds dréasticas es 1a
apertura comercial. Esto implica gue, en mayor o mencr grado,
todas las empresas, exportadoras o no, tendran gque enfrentar el
desafioc de la competencia extranjera dentro y fuera de las fron-
teras del pais. Es esta competencia una nueva experiencia dificil
gue refuerza a la anterior y que hace la urgencia de un cambio de
cultura en todo el pais.

Por todo lo expuesto, la Calidad Total estsd convirtiéndose en una
de las principales armas competitivas de fin de siglo. Como todas
las demds, cuando la practican solamente unos cuantos, es estra-
tégica ofensiva. Es decir cuando son pocos los gue se preocupan
por mejorar, éstos tienen una ventaja estratégica a los gue se
conforman con el statu quo. Si la mayoria introduce mejoras
esporidicas, mejorar pasa a ser asunto de supervivencia, pero una
politica de mejora continua si nos puede dar una ventaja compe-
titiva. Asi, cuando la mayoria mejora continuamente, es la rapi-
dez de la mejora la que se vuelve estratégica.
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El papel ofensive o defensivo que tenga en este momento la Cali-
dad Total, asi como la rapidez con que se vaya formando de uno a
otro, dependerd de la actividad de que se trate. No es igual el
papel de la calidad en la industria de bienes de capital, que en
los bienes de consumo; en alimentos que en textiles; que en la
banca o en el turismo que en la fabricacién de engranes. Lo que
es indiscutible es que ya tienen una importaricia vital en todas
las actividades econdmicas.

Para lograr que estas condiciones para el cambio culminen en
mejoramiento continuo de la calidad a nivel nacional, seria
conveniente contar con algunos elementos adicionales. Dado que la
Calidad Total es un asunto de valores, todos podemos aportar
algo: los individuos, las asociaciones profesionales y comercia-
les, 1las instituciones de ensefianza superior y desde luego, el
gobierno. Este Gltimo tiene un papel importante que jugar en este
proceso de cambio, pues de la calidad de sus servicios y produc-
tos ( reglamentaciones y legislaciones fiscales, sobre inversio-
nes, aduanales, laborales, etc., asi como su apoyo al mejoramien-
to de la infraestructura de transporte, comunicaciones, bancaria,
etc., dependerd en gran medida la rapidez con gque se pueda avan-
zar hacia niveles mundiales de competitividad, en todos los otros
sectores. (Por ello fundamentamos la propuesta del Modelo Mexicano
de Calidad)

Continuaremos describiendo que es la calidad total, y como dentro

de su filosofia consive como una de las principales acciones de
lograrla es la de integrar equipos eficientes de trabajo.

3.1 QUE ES LA CALIDAD?

La calidad descrita por los iniciadores de esta teoria nos dicen
ques
CROSBY: WCUMPLIR CON LOS REQUISITOS"
JURAN: “ADECUAR A AL UsO"
CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO
QUE SATISFACEN AL CLIENTE
AUSENCIA DE DEFICIENCIAS.
ISHIKAWUA: "I0 ECONOMICO, MAS UTIL Y
SIEMPRE SATISFACTORIO PARA
EL CONSUMIDOR".
GINERA/ARANA: "ACUMULACION DE EXPERIENCIAS SATISFACTORIAS™
TAGUCHI: “LA MINIMA PERDIDA IMPARTIDA A LA SOCIEDAD"

49



Por lo tanto tenemos que la calidad implica el satisfacer las
necesidades del cliente, hacer las cosas bien desde la primera
vez. .

La calidad debe convertirse en la meta de toda actividad humana.

Todo esto basado en la aspiracién universal del ser humano por la
"mejora continua®.

Los autores, nos dan un sentido amplic de la calidad; es decir la
calidad de servicio, de informacién, de proceso, de vida, de
organizacidn.

Esto significa un compromiso de toda la empresa en todas sus
acciones por la calidad.

3.2 PRINCIPICS DE LA CALIDAD TOTAL

i) CUMPLIR CON LOS REQUISITOS.—~ Significa gue antes de hacer
cualquier trabajo, entendemos y estamos de acuerdo en las necesi-
dades que se van a satisfacer. Por supuesto los reguisitos se
generan con el cliente.
Pero aqul una buena pregunta:

éQuién es el cliente?
Normalmente, pensamos en el cliente como agquel que compra hues-—
tros productos o usa nuestros serviciocs. Como organizacién tode
esto es una vedad contundente. Sin embargo , como individuos cada
uno de nosotros tienen clientes.

Est&n ahi, las personas con las que trabajamos cada dia, nuestro
jefe, los colegas, las personas en los otros departamentos.
Cualquiera cuyo trabajo depende de la calidad de lo que yo hago.

Por otro lado, cada uno de nosotros es también un cliente.

Para realizar nuestre trabajo dependemos de dgue otras personas
cumplan nuestros reguisitos. Por ejemplo, si usted estd en 1a
operacién de ensamble, el equipo gue usa y el producto o material
que le llega debe satisfacer sus reguisitos, si pretende realizar
el proceso de ensamble en la forma correcta. Asi en esta instan-
cia, usted es el cliente. A continuacién algunos ejemplos de
clientes internos y externos.

CLIENTES EXTERNOS:

* aguellos gue compran o usan los productos o servicios de nues-
tra organizacién.

# Individuos y organizaciones que intervienen en su compaiia.
*+ La comunidad en la gue estd su organizacién.

# El sector industrial en la que funciona su organizacién.
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CLIENTES INTERNOS:
* Cualquiera que necesite servicios administratives o de oficina.,
* Para los gerentes el personal que requiere de su dirececién.

* Para la gente de produccion; la fuerza de ventas que vende los
productos.

* Para todos los empleados la alta direccidn y los accionistas.
iC6mo conocer lo que todos éstos clientes necesitan?

¢Como satisfacer sus necesidades?

(Conocemos en todos momentos lo que cada uno requiere?
Probablemente no. Algunas veces no preguntamos lo suficiente,
otras veces realizamos nuestro trabajo mediante adivinanzas.
Tenemos que preguntar mucho. Tenemos que entender y estar de
acuerdo acerca de los requisitos. Y entonces cada uno puede

gatisfacer , tales regquigitos. Si no hacemos estas cosas, la
calidad sufriri desgastes, y ya no sera total.

2) ADMINISTRACION PREVENTIVA.- Significa satisfacer los requeri- .
mientosde los clientes la primera vez y siempre.

¢ Pero como podremos nosotros simples mortales alcanzar tal nivel
de perfeceibébn?

La manera de lograrlo es administrar por prevencién, pensar los
errores antes de que sucedan.

Para reducir la posibilidad de error de entrada, debemos examinar
las necesidades del trabajo o realizar y preguntarnos:

iQué podria salir mal?

En otras palabras; anticipar los problemas potenciales que po-
drfan crear errores y entonces, usar la experiencia, imaginacién
y sentido comtGn, dande pasos anticipados para prevenir tales
problemas.

¢Culdl seria el costo de la calidad?

Este costo serfia muy alto, y quedari desglosado en el principio
nGmero cuatro.
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3.-TRABAJO SIN ERROR.- Es nuestro nuevo esténdar personal de
desempefio, Es una actitud de que los errores no se aceptan.

Un trabajo sin error nos conduce a preguntarnos "por gque" suce-
den los errores. Y entonces tomar acciones preventivas y correc-
tivas permanentes para evitar gue vuelvan a suceder.

Esto gue resulta a simple vista dificil d&e legrar, no lo es
cuando pasa a formar parte de nuestra filosofia de vida.

4) MEDIR A TRAVES DEL COSTO DE CALIDAD.- No hacer bien las cosas
a la primera es costoso,

¢Cudles son estos costos?

El costo de perder la imagen ante los clientes gue podrfan repe-
tir su venta pero no lo hacen porque los preductos no satisfacen
sus est&ndares. El costo de perder materiales y tiempo. Y un
costo mas sutil: el costo de pérdida de orgullo en la calidad de
nuestro trabajo. Y este iltimo , el costo para la compafifia guien
es nuestro cliente principal interno a quien damos nuestra con-
tribucién como empleados.

Monitorear el costo de los errores, harid surgir problemas, nos
concentrard sobre los errores mas importantes o errores potencia-
les, y mantendra nuestro progreso hacia la eliminacién de 1la
causa de tales errores.

Estaremos conscientes de los que estamos haciendo para bajar el
costo de los errores. Cuando bajamos los errores, aumentamos las
utilidades, y realizamos ambas cosas en términos de mejorar las
relaciones con el cliente e incrementar las ventas producto co la
optimizacién de nuestras operaciones. El costo de corregir erro-
res, detectarlos y prevenirlos va de 20 a un 40% de las ventas en
muchas compafifas. Estamos hablando de mucho dinero.

Hemos estado hablando acerca de los cuatro principios de la
calidad Total, y hoy sabemos que tienen una caracteristica en
comGn: su aplicacién significa el cambio de cultura.

De ese cambio de cultura hablaremos a continuacién.

% (11) Larios Gutierrez Juan. Hacia un modelo de Calidad
Edit. Grupo Iberoaméricano. Méx.,1990.
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3.3 LA CALIDAD TOTAL Y EL CAMBIO CULTURAL

Definicién de cultura: " Un todo integral formado por instrumen-—
tos y bienes de consumo, estatutos constitucionales, ideas vy
oficios humanos, creencias y costumbres, un vasto aparato, en
parte material, en parte humano y en parte espiritual, por el
cual el hombre puede hacer frente a los problemas concretos y
especificos que se le presentan"(12)

Cada cultura tienen tres aspectos fundamentales; el tecnolégico,
el sociolégico y el ideolégico.

El tgcno}égico estd relacionado con herramientas, materiales y
maquinaria.

El sociolégico comprende las relaciones entre hombres.

El aspecto ldeelégico incluye creencias, rituwales, arxte, ética,
practicas religiosos y mitos.

La corriente seciolégica define la cultura:

Ycomo el conjunto de principios, creencias y aprendizajes que una
generacién transmite a la siguiente."(13) Basindonos es esta co-~
rriente, afirmamos gue es aprender a hablar, a caminar, a valer-
nos de todos los mediocs, de la mejor forma posible, para obtener
satisfactores; en sintesis vivir mejor.

Si todo desapareciese y finicamente guedase un hombre, seria &1 el
soporte de la cultura dque iniciaria. cCultura es adaptacién al
medio gue se desarrolla el ser. El hombre gracias a su inteligen-
cia y creatividad, tiene posibilidades ilimitadas de modificar el
medio que le rodea. Si centramos nuestra reflexién en las piedras
llegamos a la conclusién de que ellas representan una sucesién de
hechos gue informan del tipo de cultura que viven los hombres.
Ellas le pueden servir al hombre para defenderse de los animales
y de los agresores, para protegerse de las inclemencias del
tiempo, para iniciar el fuego, para contar los rebafios que regre-
san al establo, construir las casa; son la materia prima para la
comunicacién de satélites, etc.

La cultura es el cGmulo de conocimientos; si con los objetos se
puede hacer diferentes cosas o transformarlas, es posible identi~
ficar el tipo de cultura en que me encuentro. Puedo vivir en este
siglo y tenexr una cultura infrahumana porque nos valemos de las
cosas que estdn hechas perec en ningGn momento nos hemos preocupa-
do por adentrarme en su conocimiento y conccer al hombre; en
lugar de ello me sirvo de las cosas para agredir y exterminar al
préjimo.

Si el hombre no ha asimilado la cultura que vive. Es como si
actuara dormido o en plena oscuridad. Uno de los grandes inventos
es el circulo de calidad, dentro de la teoria de la calidad.

* (12) Juran J.M. Planificacién para la Calidad.

Edic. Diaz Santos, Madrid , 19%1.

* (13) Malinowski, Bronislaw., A Scientific Theory of Cultture,
oxford University Peress, 1989.
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¢Pero sabemos algo sobre sus caracteristicas,? ;Podemos generar
el circulo de calidad en nuestra comunidad? ¢Esperamos sin hacer
nada a que otro lo inicie y lo promueva?. La cultura estd ligada
al hombre, ser inteligente, pleno de energia, consciente de su
entorno, capaz de descifrar y modificar el mundo y el universo.

México y su formacidén cultural:

La transmisién de conocimientos de una generacién a otra, se
denomina tradicién. En México se ha formado con elementos de los
indigenas y de la cultura occidental. Sobresalen las grandes
revoluciones, la primera cuando Espafia conquista México Y promue-
ve la implantacién de su cultura; y la segunda al independizarse
para dar origen a una nueva nacién; la revolucién mexicana de
1910 sintetiza un nuevo ambiente. Hoy estamos viviendo una revo-
lucién inmersa en <risis de identidad, con ella pretendemos
establecer un claro y nitido perfil nacional. Esta revolucién
promueve pluralidad politica y en esta dimensién el hombre vive
el presente preparandose para el futuro, Para la transmisién de
conocimientos o de la tradicién son necesarios los siguientes
elementos:

* Reconocimiento del nivel cultural de las personas.

* Conocimiento del entorno y sus influencias.

* Desarrollo de técnicas que faciliten la comunicacién.
* Habilidad para controlar las variables involucradas.
+ Habilidad de comunicacién.

La historia nos muestra que nuestros antepasados nos legaron un
conjunto de valores y excelentes rasgos de cardcter; debemos
acudir a ellos y ponerlos a funcionar a toda capacidad, por el
bien de la sociedad en que vivimos.

La creacién de una infraestructura adecuada no es labor uniparti-
dista, es labor conjunta; somes casi ochenta y cinco millones de
mexicanos, con una gran potencia e incalculable fuerza de traba-
jo. El reto contemporéneo es complejo pues no se trata sélo de
competir bajo estdndares internacionales, sino ofrecer alta
calidad de disefio y de servicio y satisfacer plenamente al usua-
rio.

Este reto, alerta a cada habitante en aspectos de toda indocle:
convivencia social, exportacién, mercado internacional, princi-
pios en la satisfaccién del cliente , nos propone adecuar nues-
tros elementos culturales al cambio, ese cambio gue hoy gque se
llama LA CULTURA DE LA CALIDAD TOTAL.

(14)

*{14) Juran J.M. idem (12)
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CULTURA ORGANIZACIONAL.- La organizacién formula planes de accién
con base en sus conocimientos. A través del tiempo se ha ido
modificando la teoria gerencial y actualmente se establece una
nueva forma de administrar los complejos sistemas. Lo més impor-
tante de estas teorias consiste en gue las gerencias cambien su
forma de pensar. Esto no puede conseguirse a menos que exista una
fuerte cultura organizacional en la calidad total. Apoyada por el
Desarrollo Organizacional. (D O }

El compromiso gerencial es el inicio del nuevo concepto adminis-
trativoe. La fraccibén responsable del sistema es de la alta geren-
cia, su &rea de accién es el sistema integro.

La l6gica de Juran es apremiante: el 80 % de las causas de varia- -
cién son debidas al vy sélo pueden corregirse actuando sobre &l.
La gerencia, y no el operario, es responsable de las fallas del
sistema. La primera responsabilidad consiste en actuar sobre
éste, a fin de propiciar un auténtico mejoramiento. La responsa-
bilidad de la alta gerencia no puede delegarse, se sintetiza en
dos aspectos: .

# Estructurar la organizacién de tal forma que la calidad mejore
y se reduzcan al minime las pérdidas, (Tagucchi), tanto para el
productor como para el consumidor.

* Buscar la forma de permanecer en los negocios.

Todo lo anterior nos hace notar, gque la calidad no viene como un
pegote en el sistema, o en la cultura organizacional, la calidad
es un cambio de sistema, un cambio de cultura personal y social y
sobre todo es una cambio trascendental a nivel organizacidn.

No podemos pensar en un cambio total de cultura, eso es totalmen-
te ideolégico, ya gue cada pueblo tiene su patrimonio cultural
histérico que lo conforma como tal, pero la capacitacién tiene
elementos para adecuar la cultura misma con la nueva cultura
organizacional, la cultura de la calidad que tiene como fundamen-
to principal, entre otros, el modificar el individualismo por el
concepto de grupo; trabajando en EQUIPOS DE TRABAJO.
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3.4 GESTION DE CALIDAD POR TODA LA EMPRESA (GCTE)

La GCTE es un enfoque sistémico para establecer y cumplir 1los
objetivos de calidad por toda la empresa. El planteamiento es
bastante similar al método que se utiliza para establecer y cum-
plir los objetivos financieros. Este proceso, el cual se vincula
con los diferentes objetivos empresariales, es un proceso que
lleva como misién implantar la filosoffia de la calidad total en
las organizaciones.

W Edwards Deming, en su libro "calidad, Productividad y Compe-
titividad", nos habla de los principios para transformar la
gestién en las empresas occidentales; los cuales se forman por
once elementos que a continuacién colocamos, por juzgar que se
adeclian perfectamente a la realidad de nuestras empresas de
servicios y el modo de dirigirlas hacia la filosofia de la cali-
dad:

1) Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y
el servicio, con el objetivo de 1llegar a ser competitivos y
permanecer en el negocio, y de proporcionar puestos de trabajo.

2) Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva
era econémica. Los directivos occidentales deben ser conscientes
del reto, deben aprender sus responsabilidades, y hacerse cargo
del liderazgo para cambiar.

3) Dejar de depender de la inspeccién para lograr la calidad.
Eliminar 1la necesidad de la inspeccién en masa, incorporando
calidad dentro del producto en primer lugar.

4) Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del
precio. En vez de ello, minimizar el coste total. Tender a tener
un solo proveedor para cualquier articule, con una relacién a lar
go plazo de lealtad y confianza.

5) Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién
y servicio, para mejorar la calidad y la productividad, y asi
reducir los costes continuamente.

6) Implantar la formacién en el trabajo.

7) Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervisién
deberia consistir en ayudar a las personas y a las méquinas Y
aparatos para que hagan un trabajo mejor. La funcién supervisora
de la direccién necesita una revisién, asi como la supervisién de
los operarios.

8) Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar
con eficacia para la compafiia.
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9) Derribar las barreras entre los departamentos. Las
personas en investigacién, disefio, ventas y produccién deben
trabajar en equipo, para prever problemas de produccién durante
el uso del producto que pudieran surgir con el producto o el
servicio.

10) Eliminar las exhortaciones y metas para pedir a la mano
de obra cero defectos y nueves niveles de productividad. Tales
exhortaciones s6lo crean unas relaciones adversas, ya que el
grueso de las causas de la baja calidad y baja productividad.
pertenecen al sistema y por tanto caen mis alli de las posibili-
dades de la mano de obra.

11) a) Eliminar los estdndares de trabajo (cuotas) en plan-
ta. Sustituir por el liderazgo.

b) Eliminar la gestién por objetivos. Eliminar la ges-
tién por nfimeros objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.

12) a) Eliminar las barreras gque privan al personal de
direccién y operativos de estar orgullosos de su trabajo. La
responsabilidad de los supervisores de los meros nimeros a la
calidad.

13) Implantar un programa de educacidn y auto-mejora.
14) Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para
conseguir transformacién. La transformacién es tarea de todos.

* (4)

En la gestién propuesta por Deming, analizamos gque existen
algunas dificultades que vencer, en nuestra tradicional cultura
organizacional, mexicana; para que realmente se logre la misién
de esta transformacién filostfica como seria:

Innovar: asignar recursos para la planificacién a largo plazo.
Es decir procurar innovacién en los servicios, en los métodos
de produccién, en la formacién del personal.

Destinar recursos para:
Investigacién y educacién. (capacitacion)

Mejorar: el disefio y el producto.

Formacién de equipos de trabajo: en lugar de trabajo indivi
dual. . -

‘#(15 ) Edward Deming. calidad, Productividad, y Competitividad
Edic. Diaz de Santos, Madrid, 1991.
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na supervisién
r los costos

cambi@r la concepcién de la supervisién: por u
rotativa, anterior y no posterior para minimiz
de calidad.

Sobre todo la principal barrera, es implantar la filosoffia con la
consciencia de la cilispide, es decir de la alta gerencia de invo-
lucrarse en la gestién y permitir que en este procese crezcan sus
subordinados y se logren las expectativas personales y organiza-

ciones en un tono de constante mejora.

Todas las barreras nombradas, pueden ser vencidas con una implan-
tacién continua de la capacitacién hacia la calidad total. De 1la
capacitacién que nos lleve a el cambio de la fjlosofia del traba-
jo, empesando por el comprender la integracién de equipos de
trabajo y de la administracién participativa, como plataforma
para la gesti6tn de calidad en toda organizacién. La cual queda
ampliamente explicada en el apartado 3.6 del cdpitulo III.

Para que existan datos que se puedan calificar y cuantificar
sobre los resultados de esta gestidn e implantdcién de la filoso-
fia de la calidad, analizamos en el siguiente gpartado algunos de
los métodos que deben ser utilizados y valorados por las organi-
zaciones, ya que si hablamos de barreras, esta es la barrera
principal con la que nos encontramos los avocados a la adminis-
tracién del personal en especial a dar credibilidad a la capaci-
tacién humana.

3.5 ELEMENTOS Y METODOS DE MEDICION DE RENTABILIDAD, CALIDAD Y

PRODUCTIVIDAD A NIVEL RECURSO HUMANO.

El medir la rentabilidad, calidad y productividad del recurso

humano ha sido tarea que preocupa a los ad
mismo. Tomando en cuenta que la teoria de la €
su sustento en la estadistica, nos proporciona
confiables en los resultades de la implantaci
calidad en todas las &reas.

En este apartado, analizaremos algunos método
dardn la credibilidad a nuestra aceién y no
hechos cuantificables y calificables el resulta
de la calidad en las organizaciones.

a) RENTABILIDAD

Medicién y Contabilidad de Recursos Humanos:
Una de las principales preocupaciones de la
recursos humanos,
cuales medir la potencialidad de trabajo de 1

organizacién y su efectividad en el cumplimient

la misma.
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B) ECONOMIA DE LOS RECURSOS HUMANOS

La economia reconoce una clasificacién primaria de los recursos:
Recursos fisicos y Recursos Humanos.

Los recursos fisicos comprenden todos los componentes materiali-
zados, disponibles en un momento dado: materias primas,
magquinaria y dinero. Los recursos humanos, comprenden todos los
atributos de la fuerza de trahajo disponibles para la produccién
de bienes y servicios, tomando en cuenta los elementos de educa-
cién, grado de ensefianza, -habilidades, conocimientos, adiestra-
miento, etc.

La combinacién de ambos tipos de recursos permite la produccidn.
de bienes y servicios destinados a la satisfaccién de las necesi-
dades de la sociedad.

El concepto de recurso humano en la economia:

La idea de recursos implica generalmente la disposicién de bienes
para su empleo; es decir representa un acervo de riqueza que seréa
utilizado posteriormente. Al hablar de recursos humanos, hace
referencia a los individuos de la sociedad en cuanto a la pose-
siétn de elementos disponibles aprovechables en la produccién;
habilidades, conocimiento, etec.

El concepto de recursos humano en la administracién:

Para cada organizacién, el factor trabajo, se convierte en el
factor humano Yy en los recursos disponibles por este para ser
utilizados posteriormente en la preduccién de la empresa.

La efectividad de una organizacién para alcanzar sus metas depen-
deri mucho de la calidad de sus recursos humanos. Se dencta que
es importante el concepto en el marco de referencia empresarial y
la necesidad de estar en posibilidades de conocer, en cualquier
momento la existencia de valores potenciales Qe trabajo disponi-
bles para la empresa, aun cuando esta no tenga propiedad sobre
los mismos, como la tiene sobre los recursos materiales.

La medicién de los recursos humanos:

La medicién de los recursos humanos no es otra cosa gue la cuan-
tificacisén de las habilidades y conocimientos disponibles auna
fecha determinada. :
Dichos recursos pueden ser objeto de cuantificacién, es decir, se
pretende asignar un valor a dichos recursos.
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La medicién de estos recursos, presenta dificultades de medi-
cién, ya que las habilidades humanas en ocasiones no tiene valo-
res cuantitativos sino cualitatives. Es por ello de gran utili-
dad, la medicién estadistica de productividad empresarial, para
valorar los conocimientos y progresos individuales y de equipo,
en una organizacién.

El concepto de capital humano:

Recursos humanos y capital humanc son término empleados para
denotar los mismos fendmenas; el primero, pretende expresar 1la
idea con toda clase de mediciones cualitativas y cuantitativas;
en cambio, el segundo s8lo es posible en términos de valor econt-
mice, gue para el caso, se expresa con unidades monetarias.

Thurow (1970) describe: “"EL capital humano es definido como las
habilidades, talento Yy conocimientos productivos de un indivi-
duo." Es medido en té&rminos de valor (precieo por cantidad) de los
articulos y servicio producidos. La economia considera como
capital todos los bienes destinados a la produccién.

Para los economistas, el hecho de reconocer el concepto de capi-
tal humano y aplicarlo al an&lisis de los recursos humanos es de
vital importancia para cualguier empresa destinada a la produc-
¢itn: implican una inversién, una capacidad productora y un
resultado de produccién; que un aumento en la inversién, viene
unido a un incremento de la capacidad y la produccidn. Los cono-
cimientos y habilidades '‘de un ser humano se asemejan a un bien
£isico de produccién, se invierte en ellos por medio de la ense-~
flanza, 3la educacién, la capacitacién, el adiestramiento, el
desarrollo, etc. Esta inversién crea un potencial de produccién,
convirtiendo sus energias en productos.

Inversiones en capital humano:

Al reconocer la existencia de un capital se planteza de inmediate
su productividad en términos de la inversién. Existen erogaciones
gue representan bienes poseedores de capacidad productora, apro-
vechable en el futuro. En el caso de los individuos, esas eroga-
ciones se refieren al mantenimiento del individuo desde su naci-
miento hasta el momento en que se convierte en una fuerza de
trabajo disponible para la sociedad. Durante este tiempo la manu-
tencién no s65lo persigue la supervivencia del individuo, sino
también al desarrolle de sus habilidades, mientras dura esa
etapa, existe un flujo constante y erogaciones cuya suma repre~
senta la inversién.
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La contabilidad de los recursos humanos:

La contabilidad de los recursos humanos es aquella que se encarga
de la medicidén de las experlenclas, a una fecha determinada, de
las habilidades y conocimientos de los miembros de una organiza-
cién, adecuados a las necesidades de trabajo encomendados a cada
uno, asi como incrementos y decrementos sufridos en un periodo
deteminado.

A Rensis Likert (1968} se deben las expresiones de activos huma-
nos Yy contabilidad de activos humanos.

Su punto de vista es que "si un personal capacitado, activo bien
entrenado, abandona la empresa la organizacién humana de la misma
valdra menos", en cambio " si alguien con dichas caracteristicas
se une a ella se incrementarén probablemente sus activos®"",

Inversiones en activos humanos:

El concepto de inversién esta restringido en la contabilidad, a
la estructura financiera de una entidad econémica, en particular
a la que se refiere a un sistema contable. Denota en un

sentido més amplio, las adgquisiciones que hace una empresa, de
toda clase de activos: mercancias y maquinaria.

Las erogaciones por concepto de adiestramiento o capacitacién
se equiparan a los pagos por concepto de proyectos de investiga-
cién; se puede considerar que tendrén un efecto posterior y que
sus beneficios se obtendr&n en el futuro, por lo cual las eroga-
ciones se devengaran o amortizarén.

Métodos de Cuantificacién monetaria:

1. Costo histérico.- son aguellos que consideren el valor de
los recursos como una consecuencia de la acumulacién de inversio-
nes a una fecha determinada.

2. Costo de reemplazo.- son agquellos que consideran el valor
de los recursos comoe una consecuencia de la acumulacién de los
valores presentes de los ingresos futuros.

El objetivo de ambos métodos consiste en valorizar, a una fecha
determinada, los recursos humanos.

Costos Histbébricos.- En las empresa, los salarios y sueldos son
pagados al trabajador sin distinguir cual es la parte que se
invierte en el desarrollo de habilidades y conocimientos del
trabajador y gque parte efectivamente corresponde al producto.
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Cierto tipo de costos se identifican plenamente con el concepto
de inversién en capital humano, permitiendo mediciones confiables
y verificables; son éstos los referentes a educacién y adiestra-
miento, a cargo del gobierno y a las empresas respectivamente.

Para obtener el costo, Peterson, en su tratado de administracién
comienza a asignar las horas de trabajo, en cinco grupos de
actividades:

A) Tiempo asignable al cliente. Este tiempo incluye el entrena-
miento durante el trabajo.

B) Tiempo disponible. Aguel que en ocasiones ocupan los indivi-
duos para el propio desarrollo profesional.

c) Desarrollo Profesional. Tiempo empleado en programas forma-
les de adiestramiento, cuyos beneficios se prolongan mas alli de
un ejercicio contable.

D) Reclutamiento, tiempo empleado por los miembros de la cua=~
drilla de nivel superior, en la contratacién de elementos de
nivel inferior.

E) Tiempo ociosos. Incluya, vacaciones, dias de fiesta, incapa-
cidades, etc.

Por separado, divide porcentualmente las horas de trabajo de cada
tipo de actividad en dos grandes grupos:

- La cantidad que debe ser considerada como inversién.

- La cantidad que debe ser considerada como consumo.

Aplicando estos porcentajes a las horas recopiladas para cada
actividad, se obtienen las horas que pertenecen a uno de estos
dos grandes grupos. Luego se cuantifican segln su costo~hora y se
obtiene asi la inversién en recursos humanos, a una fecha deter-
minada y que serd amortizada posteriormente.

- Métodos e Instrumentos (enfoque productividad)

Productividad: Relacién entre cierta produccién y ciertos insumos
La preoductividad no es una medida de la produccién ni de la
cantidad que se ha fabricado. Es una medida de lo bien que se han
combinado y utilizado los recursos para cumplir los resultados
especificos deseables.
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El concepto de productividad implica la integracién entre 1los
distintos factores del lugar de trabajo. Estos factores determi-
nantes incluyen la calidad y disponibilidad de los materiales, la
escala de operac;ones Yy el porcentaje de utilizacién de 1la capa-
cidad, la dxsponzbllldad capacidad de produccién de la maquina-
ria prlnclpal, la actltud y el nivel de capacidad de la mano de
obra y la motivacién de los administradores.

La manera como estos factores se relacionan entre si tienen un
importante efecto sobre la productividad.

Ja mayoria asocia el término productividad con el de produccién.
Y la productividad afecta a todos como consumidores, contribuyen-
tes y ciundadanos.

Cuando las personas se guejan de gue ya no les alcanza el dinero
para pagar sus cuentas de alimentos, la reparacién de uso automé-
viles, etc. estén hablando de productividad o sea:

La capacidad para utilizar los recursos existentes para satisfa-
cer las demandas en constante expansién de los individuos.

Inportancia de incrementar la productividad:

Es importante en el cumplimiento de las metas nacionales, comer-
ciales o personales. Los principales beneficies de un mayor
incremento de la productividad son en gran parte del dominio
pGblico.

La elevacién de la productividad contribuye en la competitividad
de una empresa en sus mercados.

Punto de vista: el aumento en la productividad es esencial para
el nivel de wvida real y para lograr una Sptima utilizacién de los
recursos disponibles para mejorar la calidad de vida.

Factores que restringen el incremento de la productividad:

Un incremento en la productividad no ocurre por si sole. Son los
directivos dedicados y competentes los que la provocan. Lo logran
estableciendo metas, descubriendo obsticules y dirigiendo con
efectividad todos los recursos a su alcance.

Algunos factores restrictives son generados por la propia organi-
zacién o por sus miembros, otros surgen en el exterxor Yy estan
menos sujetos a control de los directivos.
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Algunos factores restrictivos comunes son:

* incapacidad Qe los dirigentes para fijar el tono y crear el
clima propicio para el mejoramiento de la productividad.

* Reglamentos gubernamentales

* Incapacidéd de los dirigentes para fijar el tono y crear
el ¢lima propicio para el mejoramiento de la productividad

* Los recurses fisicos, los métodos mediante los cuales se
presenta y se lleva a cabo el trabajo, asi como los factores
tecnolégicos actGan en forma individual y combinada para restrin-
~gir la productividad.

Métodos e Instrumenteos:

Hay interés en medir la productividad ante todo porgue se requie-~
re de un indicador relativo de la efectividad con la gue 1la
organizacién ha venido consumiendo los recursos en el proceso de
cumplimiento de los resultados deseados.

Para mejora la productividad se deben llevar a cabo une o més de
los siguientes camblos:

1. Mantener €l mismo nivel de produccién y al misme tiempo redu-
cir los insuros o consumo de recursos

2. Mantener el mismo nivel de insumos y al mismo tiempo aumentar
la produceisn.

3. Incrementar el nivel de la produccién y al mismo tiempo redu-
cir los insumos

RAZONES E INDICES:

La productividad es una medida relativa, en el sentido de que su
significado se basa en la comparacién entre la razén de la pro-
ductividad del presente y la rezédn de productividad de un periocdo
anterior al gue se hace referencia como periodo base.
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Las razones de productividad también pueden compararse contra
estlndares, y cuando esto sucede, el est&ndar se convierte en la
base de las comparaciones o sea en el periodo base.

Dificultad para concebir sistemas de medicién

Medir la productividad es algo mis facil de decir que de hacer.
Por eso muchas son las organizaciones que no cuentan con tales
medidas y aquellas que las tienen por desgracia no tienen senti-
do o son incompletas.

La productividad ha sido parte tradicicnal de los economistas.
Por ello las comparaciones se han basado en las producciones
derivadas de medidas totales como el producto nacional Bruto, o
los bienes o servicios totales producidos por la economia. Esta
amplia perspectiva no posee ningin wvalor wvirtual para ninguna
organizacién individual. Se requieren mediciones que se relacio-
nen con la empresa especifica y le sean de utilidad segim 1la
misién de la misma.
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3.6 LA ADMINISTRACION PARTICIPATIVA

En los Gltimos veinte o veinticinco afios, se ha advertido una
tercera forma de enfocar la motivacién a través de los estudios
de investigadores como MacGregor, Likert y Maiser. a los cuales
se le ha dado el nombre de Administracién Participativa.

Mientras que la administracién paternalista supuso que se podia
inducir al hombre a trabajar por medio de un sentimiento de
gratitud hacia el sistema, el método de control externo, asociado
con la administracién cientifica, supone que se puede inducir al
hombre a trabajar con la esperanza de ganar al hacerlo o de
perder al no hacerlo, y la administracién participativa supone
que los individuos pueden obtener satisfaccién al desarrollar un
trabajo efectivo per se. Pueden sentirse implicados con su traba-
jo, comprometidos emocionalmente a hacerlo bien y enorgullecerse
por la demostracién de que son efectivos para alcanzar los obje-
tivos de la organizacién. :

Uno de los elementos bédsicos de las diferentes teorias de admi-
nistracién participativa es la integracién de la planeacién a la
ejecucién. E1 término administracién por objetivos expresa una
jdea similar. En esencia, el componente discrecional de los
trabajo se amplifica y el componente programado se reduce. A la
persona se le dan amplias metas u objetivos y se le habilita para
determinar por si misma como deben alcanzarse la suposicién
basica es que si una persena tiene libertad para determinar como
hard su trabajo , lo considerard mis como un reto gue si se le
dice exactamente que hacer y cuando hacerlo.

Un segundo elemento es la reduccién en el empleo de autoridad
como un medlo de control. En esencia el supervisor o administra-
dor desempefia un papel auxiliar més que autoritario. Estd ahi
como un recurso gque sus subordinados pueden emplear, pero se
resiste a imponer sus ideas sobre la forma en gue deben hacer su
trabajo.

Sobre la administracién Participativa se menciona muy poco 1la
compensacién o el ascenso, los incentivos para un efectiveo desem-
pefio estdn en la tarea o trabajo en si o en la relacién del indi-
viduo con los miembros de su grupo de trabajo, y no en las conse-
cuencias de la ejecucidn de su tarea.

Puesto que el énfasis en el control interno y la autorreglamenta-
cién de la administracién participativa supone determinado juego
de necesidades y motivos caracteristicos del hombre, siendo los
m&s notable los que se encuentra en el nivel mds altoc de 1la
jerarquia de Maslow, es posible gue la efectividad de la adminis-
tracién participativa dependa también de 1la fuerza de estos
motivos entre la gente que serd manejada.
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VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LA ADMINISTRACION PARTICIPATIVA.-El
punto central de la investigacién de esta teoria, se da en grupos
pequefios y el andlisis se extrapola y aplica con frecuencia a la
administracién total. Adem&s, las investigaciones se han llevado
a cabo principalmente en niveles inferiores de datos provenientes
de administradores de nivel superior. Likert y sus socios estén
conscientes de la necesidad de tener definiciones claras de los
papeles pero al mismo tiempo sugiere, por ejemplo, equipos fun-
cionales cruzados y departamentalizacién en matriz que por lo
general aumentan los conflictos y la incertidumbre de papeles.

Puesto que con frecuencia se introducen métodos de este tipo de
administracién participativa, en momentos en que las compafifas
son redituables, los resultados que se atribuyen a este tipo de
administracidén, pueden en realidad deberse a la prosperidad gene-
ral de la empresa. Para los administradores lo anterior significa
contemplar con precaucién de los beneficios gque se atribuyen a
esta propuesta de administracién.

como complemento de lo anterior a continuacién se presentan las
principales ventajas y desventajas del estilo de Administracién
Participativa:

VENTAJAS:

Mejora la comunicacién en todos los sentidos

Alta motivaciédn del personal

Mejora la calidad de la toma de decisiones
Incremento de la eficiencia y de la productividad
La implementacién de las decisiones es rdpida
Lealtad hacia la compafifa u organizacién

Espiritu de colaboracién para el trabajo en equipe

ER 2R 2 3 I 3% 3

LA ADMINISTRACION PARTICIPATIVA Y LA CALIDAD TOTAL.-S6lo a través

de la Administracién Participativa, se entiende la filosofia de

la Calidad Total, dado que en las bases de coordinacién y coope-

racién de equipos de trabajo, son las que se fundamenta la plata- '
forma de las dos teorias, por lo gue no existe una sin la otra.

Las desventajas de la Administracién Participativa, son claras
cuando é&sta se da aislada, y se encuentra con una necesidad de
cambio de cultura corporativo, de una filosofia de capacitacién y
entrenamiento continuo, por ello tiene que, ser respaldada por la
filosofia de la calidad y sus elementos que la configuran.

- (16)

#(16) Stoner, James A.F. Admnistracidn Participativa.Edit. Prin-
ces Hall, México, 1989.
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3.7 LIDERAZGO SITUACIONAL.- De las teorias existentes respecto al
liderazgo, una de las mi&s completas y con un mayor fundamento
cientifico es la del liderazgo situacional. Qué es la fGinica que
hace  justicia a los aspectos de la realidad, como aparece en
mGltiples observaciones e investigaciones,

De los cuatro estilos bé&sicos del liderazgo, estan fundamentados
en las dos variables mencionadas anteriormente, gue son la parte
correspondiente a la direccidn (respecto a la actividad gque se
realiza) y al apoyo socioemocional ( la que se refiere al aspecto
humano) .

cuando se menciona direccién, se hace referencia a la disposicién
que un lider tiene de especificar y explicar a su personal lo que
debe hacer, y cuando se toca el aspecto humano se refiere, el
grado en gque el lider escucha, comprende, respeta, dialoga y
proporciona *caricias psicolégicas" a sus colaboradores.

De acuerdo con lo anterior 1los cuatro estilos son:

ordenar, persuadir, participar y delegar. Adicionalmente debe
hacerse la consideraciédn del aspecto de madurez de los seguido-
res. Al hablar de madurez nos referimos a la disposicién existen-
te para establecer objetivos alcanzables responsabiliz&ndose de
ellosg. Para que exista madurez, es necesario tomar en cuenta dos
factores fundamentales del ser humano en el desempefio de sus
actividades diarias:

La motivacién (el querer hacer las cosas) y la capacidad (el
poder hacer las cosas); es decir, estar dispuestos a realizar la
tarea gue se les recomienda y asumir las responsabilidades gque
conlleva el puesto que ocupan y las responsabilidades que se

les asignan.

La responsabilidad del lider, al adquirir un puesto de direccién
es cuidar la motivacién y capacitacién del personal donde pueda
dar un mdximo rendimiento de acuerdo cen las técnicas japonesas,
a los trabajadores nunca se les debe correr de su trabajo sino se
les debe motivar y capacitar y si esto no da resultado se les
volverd a motivar y capacitar.

EL ESTILO 1

ordenar, es aquel en que el lider define el que, cuando, como y
donde en este caso, el tipo de comunicacién que se tiene es
pr&cticamente unilateral.
Con respecto a la madurez de los seguidores, cuando no guieren ni
pueden realizar una tarea, significa que no estdn capacitados ni
motivados para tal efecto.
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'\ EL ESTILO 2

Persuadir, cuando el lider permite la comunicacién bilateral se
admite que los seguidores expongan sus puntos de vista y se
pregunte los porqués, de las decisiones.

Desde el punto de vista de la madurez de los seguidores, empjezan
a tener disponibilidad de aportar ideas y tomar decisiones.
Existe ya cierta dlsposic:l.én hacia la tarea, aunque muy deficien-
te.

EL ESTILO 3

Participar, la comunicacién es totalmente bhilateral, el lider y
lis seguidores participan en forma conjunta en la toma de deci-
siones.

En el aspecto madurez de los seguidores, estos, de alguna manera,
ya quieren y pueden realizar la tarea gue les corresponde.

EL ESTILO 4

Delegar, el lider confia las decisiones importantes en sus segqui-
dores, y por tanto estos quieren y pueden, ya gue estan capacita-
dos y motivados en el aspecto madurez

Debemos tomar en cuenta una serie de caracteristicas adicionales,
que van a afectar la relacién lider colaboradores, pero lo mis
importante es que este tipo de lider, lleva a cabo una labor mas
centrada a la realidad y al momento de su direccidn.

En la Teoria de Calidad Total, nos encontramos con este tipo de
lider, que si bien toma la participacién de sus colaboradores,
hace también que lleven un proceso de madurez gue les permita ser
participativos y altamente creativos.
(17)

Tenemos actualmente la conceptualizacién nueva sobre liderazgo,
descrita por Denming, en su Gltimo 1libro"La WNueva Econonia",
referente a un tipo de liderazgo de la transformaciédn. En este
escrito nos habla sobre el requerimiento de un cambio de lide-
razgo. Un liderazgo para la transformacién, la cual viene de a
fuera hacia dentro. .

Nos dice Deming, que la transformacién de cuaiquier orgam.zacibn
debe tener lugar por medio de un lider. El debe poseer el conoci-
miento, la personalidad y el poder de persuasién.

#(17) Weiss, H. Donal" cémo obteper lo mejor de la gente

Edit. American Management Association. México, 1991.
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Debe entenderse que la transformacién le traerid beneficios a su
eorganizacién y a todas las personas gue conforman y tratan con

su organizacién. Segundo, el se siente obligado a realizar 1la
transformacién come una responsabilidad ante si mismo ¥y ante 1la
organizacién. Tercero, el es un hombre préctico, tiene un plano,
sigue un proceso.

Pero el hecho de que esté convencido no es suficiente, tiene gque
convencer y cambiar a las personas con el poder para hacer que
esto suceda y entendimiento pleno del ser humano.

PAPEL DEL DIRECTOR DE PERSONAL, DEBPUES DE LA TRANSFORMACION

1.~Un gerente entiende y conduce a su personal hacia el signifi-
cado de un sistema. El explica el propésito del sistema. E1
ensefia a su personal a entender como el trabajo del grupo soporta
esos propbdsitos.

2.~E1 ayuda a su personal a gue se vean ellos mismos como son
componentes de un sistema, a trabajar en cooperacién con las
atapas que le preceden y con las gue siguen con el fin de lograr
la optimizacién de los esfuerzos de todas las etapas para el
logro del mistema.

3.~Un gerente entiende gque las personas son todas diferentes
entre si. El trata de crear en cada una el interés y el reto del
gozo en el trabajo. E1 trata de optimizar los antecedentes fami-
liares, de educacién, de habilidades y de esperanzas de cada uno.

Esto no es evaluacidén de personal, en lugar de eso esto es reco-
nocer diferencias entre las personas, y un intento de poner a
cada uno de la posicidn adecuada para su desarrollo.

4.~El estd incesantemente aprendiendo. Alienta a su personal a
astudiar. El provee cuando sea posible, seminarios y curses para
el avance del aprendizaje. El alienta a su personal a la educa-
cién continua.

5.~El es un entrenador y consejero, no un juez.

6.~El entiende un sistema estable. El entiende también la inte-
raccién entre las personas y.las circunstancias con las que ellos
trabajan. Entiende que el desenmpefio de alguien depende que puede
aprender cierta habilidad para llegar al estado estable, y que en
leccionas futuras podria no llegar al mejoramiento del desempefio.
7.~El tiene tres fuentes de poder:

1) autoridad funcional, 2) conocimiento y 3) personalidad y
poder de persuasién.
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8.-E1 estudia los resultados con el propdsitoc de mejorar su
desempefic como director de personal.

9.-El deberd descubrir si alquien se encuentra fuera del sistema
Y necesita ayuda especial. Esto puede observarse con un simple
cdlculo, si el tiene las cifras individuales de produccién o de
fallas.

10.-El creard confianza y un ambiente que alienta la libertad y
la innovacién.

11.~El no espera la perfeccién
12.-Escucha y aprende sin juzgar al gque hace la diferencia

13,-E1 mantiene una conversacién informal, sin prisas, con cada
uno de su personal al menos una vez al afio, no para juzgarlos
sino para escucharloes.

14.~Entiende el beneficio de la cooperacién y de las. pérdidas de
la competencia entre las personas y los grupos.

Lo anterjior lo basa Deming, en su principio fundamental de 1la
calidad total, enmarcando gque:

"LA CALIDAD TOTAL ES RESPONSABILIDAD DEL LIDER DE LA ORGANIZA-
CION".
* (18)

%(18) Deming, Edwards W. "La nueva economia".Para la educacién’
el gobierno y la industriav,1992. por editarse.
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CAPITULC IV MARCO REFERENCIAL
INFONAVIT

Introduccién.~ En el umbral del siglo XXI, la vivienda contintia
siendo una carencia generalizada, alGn en los paises mds ricos, y
un reclamo natural y por demds legitimo del ser humano.

Nuestro pals no escapa a esta problemitica, y cada dfa ésta se
hace m&s critica por la creciente demanda de vivienda en las
principales ciudades y en los grandes polos de desarrollo del
pais, principalmente por el indice de crecimiento demografico.

Por lo anterior, durante todo el desarrollo que ha tenido la
sociedad mexicana a través de su historia, uno de los factores
por los gue mas ha luchadec la clase trabajadora es el del derecho
a una vivienda digna.

En base a esta justa demanda, se ha logrado institucionalizar un
fondo dque permite dar acceso crediticio a la clase mas necesitada
para que esta pueda adquirir su casa habitacién.

El Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los trabaja-
dores, (INFONAVIT), es el organismo pGblico que fue creado para
tales fines y el cual serd objeto de anidlisis en el presente
trabajo.

4.1 Antecedentes.- Desde principios del siglo en la elaboracién
de la constitucién se recogid una de las m&s justas demandas de
los trabajadores para elevar su nivel de vida:

"EL DERECHO A LA OBTENCION DE LA VIVIENDA DIGNA

En 1931 con la promulgacién de la "La ley Federal del Trabajo,
se incorpora la formula habitacional establecida en la constitu-
cién.

Sin embargo, lo anterior no dio el resultado esperado, ya que
los patrones no cumplian con lo establecido, por lo que en 1970
en la '"Nueva Ley Federal del Trabajo " se establecié un capitulo
especial acerca de la obligacién habitacional.

Las limitaciones, de suyo severas, de la férmula adoptada por la
Ley de 1970, resultaban bastante mds graves con el paso del
tiempo, pues era probable que las condicicnes econfmicas prevale-
cientes en el pais impidieran el cabal cumplimiento de la obliga-
cién .
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En Mayo de 1571 se cred la comisién nacional tripartita. En el
seno de ese organismo de andlisis de los problemas m&s importan-
tes del pais , se ideo una nueva solucién definitiva para dar
cumplimiento a la obligacidén constitucional y surge en ese mismo
afio "EL FONDO NACIONAL DE LA VIVIENDA PARA LOS TRABAJADORES", con
recursos aportados en base al 5% de los salarios de los trabaja-
dores, credndose paralelamente el INFONAVIT.

4.2 EL INFONAVIT COMO ORGANISMO PUBLICO DE SERVICIO SOCIAL

El Infonavit es el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda
para los trabajadores y es un organismo pidblico de servicio
social con personalidad juridica y patrimonio propios.

Este organismo contribuye a resolver el problema de habitacién
de los trabajadores del pais que regulan su situacién laboral de
conformidad con el apartado "A" del Articulo 123 de la Constitu-
cién.

Se encuentra constituido en forma tripartita, es decir, que en su
administracién intervienen tanto representantes del gobierno
federal como de los trabajadores y de los empresarios.

En los apartados siguientes se mostraran a detalle las funciones
y 1la estructura organizacional del instituto, en las cuales se
podré observar con mayor claridad la participacién de estos tres
sectores.

A) MISION Y FUNCIONES PRINCIPALES

Misién.- Administrar eficientemente los recursos del fondo nacio-
nal de la vivienda, con el fin de otorgar en forma oportuna los
medios que le permitan a los trabajadores contar con una vivienda
digna a través de créditos bar&tos y accesibles.

B ) FUNCIONES PRINCIPALES
*% Administrar los recursos del Fondo Nacional de la Vivienda.

%% Egtablecer y operar un sistema de financiamiento gue permita
a los trabajadores obtener crédito Barate y suficiente para
adquirir, construir, reparar , ampliar o mejorar su vivienda, o
bien, para el pago de pasivos contraidos por los conceptos ante-
riores.

=» Coordinar y financiar programas de construccién de viviendas
destinadas a ser adquiridas en propiedad por los trabajadores.
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4.3 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

De acuerdo a la Ley del Instituto del Fondo Nacional de la Vi-
vienda para los Trabajadores, publicada en el diario oficial de
la federacién el 24 de abril de 1972, los 6rganos gue constituyen
el Infonavit son:

- La Asamblea General

- El1 Consejo de Administracién

- La comisién de Vigilancia

- El Director general

- Dos Directores Sectoriales

- La Comisién de inconformidades y de
evaluacién

- Las Comisiones Consultivas regionales.

La Asamblea General es la autoridad suprema del instituto, y se
integrard en forma tripartita con cuarenta y cinco miembros
designados de la sigquiente manera:

guince por el ejecutivo federal, .

gquince por las organizaciones nacionales de trabajadores, y
guince por las organizacicnes nacionales patronales

por cada miembro propietario se designard un suplente.

Los miembros de la asamblea general durarin en su cargo seis afios
Yy podran ser removidos libremente por guien los designe.

El consejo de administracién estard integrado por quince miembros
designados por la asamblea general en la forma siguiente:

cinco a proposicién de los representantes del gobiernos federal,
cinco a proposicidn de los representantes de los trabajadores y
cinco a proposicién de los representantes patronales,

ante la misma asamblea general. Por cada consejeroc propietario se
designard uno suplemente.

Los miembros del consejo de administraciébn no lo podrin ser de la
asamblea general.

La comigién de vigilancia se integrard con nueve miembros desig-
nados por la Asamblea General. Cada una de las reptesentaczones
propondrid el nombramiento de tres miembros, con sus respectivos
suplentes.

Los miembros &e eéta conmisién, no podrdn serlo de la asamblea
general ni del consejo de administracién.
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.La comisién de vigilancia serad presidida en forma rotativa.

El Director General serd nombrado por la asamblea general, a
proposicién del presidente de 1la reptiblica. Para ocupar dicho
cargo, se requiere ser mexicano por nacimiento, de reconocida
honorabilidad y experiencia técnica administrativa.

La Asamblea general, a propuesta de los representantes de 1los
trabajadores y de los patrones, nombrarid a dos directores secto-
riales, uno por cada sector que tendrin como funcién el enlace
entre el sector que representan y el director general. Los Direc~
tores Sectoriales asistir&n a las sesiones del consejo de admi-
nistracién, con voz, pero sin voto.

El Director general y los Directores Sectoriales no podrin ser
miembros de la asamblea general, del consejo de administraciétn ni
de la comisién de vigilancia.

La comisién de inconformidades y de evaluacién se integrara en
forma tripartita con un miembro por cada representacién secto-
rial.

Por cada miembro propietario se designars un suplente.

Las Comisiones consultivas regionales, se integrarin en forma
tripartita y actuardn en las &reas territoriales que sefiale:la
asamblea general.

Su funcionamiento y el nGmero de personas que las integren se
determinard conforme al reglamento que para tales efectos apruebe
la propia asamblea.

Las funciones especificas de cada uno de los 6drganos anteriormen-
te descritos, se encuentran en la propia ley de Infonavit.

4.4 SITUACION ACTUAL DEL INFONAVIT

No cabe duda que la creacién del INFONAVIT coadyuva a hacer
frente a la demanda de vivienda por. parte de los trabajadores
mediante el otorgamiento de créditos baritos y suficientes para
dar acceso en forma paulatina, a una vivienda en propiedad a las
clases m&s necesitadas.

Este gervicio significa la universalizacién del derecho obrero a
la vivienda y la consecuente generalizacién de la obligacién de
proporcionar habitacién digna a los trabajadores.
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Asi mismo, sustituye la relacién bilateral que hacia descansar la
solucién del problema habitacional en el entendimiento obrero-
patronal aislado, por el mecanismo tripartita en la administra-
cién del Infonavit, dgque permite conjugar los intereses de los
sectores y enlazar las actividades del instituto con las gue se
realizan en otros campos de la vida econémica y de la vida nacio-
nal.

Actualmente se ha implementado un nuevo mecanismo integrado al
Sistema de Ahoryxo para el Retiro (S.A.R.), que buscari expandir
los beneficios del Infonavit en el Sector Vivienda.

El nuevo esguema del organismo citado, busca hacer de este un
sistema transparente, participativo, eficiente y dentro del cual
se reduzca la burocracia administrativa.

Por estas razones es que ahora cada trabajador beneficiario
tendrd en su cuenta personal del S.A.R. una subcuenta del Infona-
vit, a través de la cual podrd conocer en todo momento el saldo a
su favor y verificar que su patrdén haya realizado las aportacio-
nes correspondientes.

En el esquema actual del instituto, cada trabajador beneficiario
tendra la libertad de elegir su vivienda y los créditos se otor-
garidn de acuerdo con las reglas objetivas.

Las autoridades por su parte han externade plena confianza en
espera de que al amparo de la nueva normatividad, el Infonavit
produzca un remanente de operacién razonable gue sea capaz de
proporcionar mis y mejores casas a los trabajadores.

De lograrse lo anterior, se abatira gradualmente la problemdtica
que en materia de vivienda existe en nuestro pais si se comple-

menta ademds otras medidas de politica econémica-social que
busquen la descentralizacién de la vida nacional.

Para tener un clare panorama de lo realizado por el Infonavit, y
de su estructura organizativa, se colocan en el apartado de
Anexos los siguientes documentos:

La Estructura Organizacional del Infonavit.

La Estructura Organizacional de las Delegaciones del Organismo.
El Importe Promedio de Créditos entregados Durante 1992

Ccréditos ejercidos por lineas durante 1592

Comparativo entre el Programa de Vivienda y Crédito y lo realiza-
do durante 1991
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Créditos ejercido en Lineas I a V por delegacién Regional Durante
1992

Comparacién de flujo efectivo con el programado al 31 de Diciem-
bre de 1991

Proyectos de Inversién aprobados por el Consejo de Administracién
Durante 1992

Proyectos de Urbanizacién, - Infraestructura y equipamiento Urbano
aprobados por el Consejo de Administracién Durante 1992

Empresa Inscritas por Entidad Federativa de Acuerdo con el Regis-
tro Empresarial a Diciembre de 1992

Entrega Acumulada del Fondo de Ahorro al 31 de Diciembre de 1992.
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CAPITULO V INVESTIGACION

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION:
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

EN EL TRANSCURSO DEL ANC DE 1991~1993 SE HAN DETECTADO SEVEROS
PROBLEMAS DE LIDERAZGO Y DE INTEGRACION ENTRE LOS EMPLEADOS DE La
DELEGACION CHICHUAHUA DEL INFONAVIT. TENIENDO COMO INTERES EN
ESTA DELEGACION LA IMPLANTACION DE LA FILOSOFIA DE LA CALIDAD
TOTAL, SE OBSERVAN COMO PRINCIPAL IMPEDIMENTO LOS PROBLEMAS ANTES
MENCIONADOS.

POR LO QUE PLANTEARIAMOS QUE:

FALTA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO EN LA
ORGANIZACION, POR LO QUE ESTA NO ALCANZA LA CALIDAD TOTAL.

QBJETIVO GENERAL:

DEMOSTRAR COMO LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE
TRABAJO, FAVORECE DIRECTAMENTE A LA CALIDAD TOTAL DE UNA ORGANI-
ZACION.

OBJETIVO ESPECIFICO:

CAMBIO DE LA FILOSOFXA ADMINISTRATIVA

FORTALECIMIENTO DEL LIDERAZGO

INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO, EN BASE A LA CALIDAD TOTAL.

UNIDAD DE ANALISIS:

TODOS L0S EMPLEADOS DE ALTA GERENCIA, MANDOS MEDIOS Y SUBORDINA-
DOS INMEDIATOS DE LA DELEGACION CHIHUAHUA, DEL INFONAVIT. EN
EL TRANSCURSO DEL ANG DE 1992-~1993.

IDENTIFICACION DE VARIABLES: '

VARIABLES DEPENDIENTE.- CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIFPOS
DE TRABAJO

VARIABLES INDEPENDIENTES.-~ CALIDAD TOTAL
LIDERAZGO SITUACIONAL
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OPERACIONALIZACION DE VARIABLES:

CAPACITACION DE INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO.- ES EL PROCESO
EDUCATIVO POR MEDIO DEL CUAL SE LOGRA MEJOR DESEMPENO INDIVIDUAL,
SOCIAL Y LABORAL. A TRAVES DE ESTE SE CONFIGURA EFECTIVOS EQUIPOS
DE TRABAJO PARA EL LOGRO DE LA CALIDAD TOTAL.

CALIDAD TOTAL.~ ES EL TRABAJO QUE SE REALIZA ENCAMINADO AL LOGRO
DE RESULTADOS A TRAVES DE EQUIPOS DE TRABAJO, UTILIZANDO Y DES-
ARROLLANDO SUS HABILIDADES ADMINISTRATIVAS ,TECNICAS Y SOCIOHUMA-
NAS GENERANDO UN CAMBIO CULTURAL Y SENTIDO DE PERTENENCIA- EN
GRUPO.

LIDERAZGO SITUACIONAL.~ ES LA ACCION DE DIRIGIR Y AL MISMO TIEMPO
HACER PARTICIPE A LOS COLABORADORES DE LAS METAS DE LA EMPRESA.
TOMAR LA DIRECCION SEGUN LA SITUACION EN QUE SE ENCUENTRA LA
ORGANIZACION Y SUS PARTICIPANTES Y TENER LA CAPACIDAD DEL CAMBIO.
TODO ELLO EN TORNO A LA CALIDAD TOTAL.

HIPOTESIS:
Ho:

LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO NO LOGRARA
EL CAMBIO HACIA LA CALIDAD TOTAL DE LA INSTITUCION.

NO ES CIERTO QUE LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE

TRABAJO FORTALEZCA EL LIDERAZGO PARTICIPATIVO , EN LA ORGANIZA-
CION.

Hi:

LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO SI LOGRARA
EL CAMBIO HACIA LA CALIDAD TOTAL DE LA INSTITUCION.

LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO FORTAI.ECE EL
LIDERAZGO SITUACIONAL, EN LA ORGANIZACION.
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RESULTADOS

A TRAVES DEL METODO ESTADISTICO SAS, ¥ CON LA TECNICA ESTADISTI-
CA DEL ANALISIS DE VARIANZA MULTIVARIADO, NOS DIERON LOS SIGUIEN-
TES RESULTADOS:

ANRLISIS DE VARIANZA MULTIVARIADO

MODEL Y1=Aa
Y2=B
¥3=C

SE CONSTRUYO EL SIGUIENTE MODRELQ DECISORIC PARA ESTOS DATOS:

Ho= yl = y2 =y3

Hi= No Ho

Ho= yl =y2 =y3

Hi= No Ho :

Ho= los efectos de interaccién no est&n presentes,
Hi= los efectos de interaccién estédn presentes.

: se rechaza Ho si F > 5.49; de o contrario no se rechaza.
: se rechaza Ho si F > 5.49; de lo contrario no se rechaza.
: se rachaza Ho si F > 4.11; de lo contraric no se rechaza.

888

por lo tanto, habiendo planteado las siguientes hipétesis nulas y
alternas, tenemos como resultado:

HIPOTESIS Ho :

1.~ LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO NO
NO LOGRARA EL CAMBIO HACIA LA CALIDAD DE LA INSTITUCION.

2.- NO ES CIERTO QUE LA CAPACITACION DE INTEGRACION DE EQUIPOS
DE TRABAJO FORTALEZCA EL LIDERAZGQO SITUACIONAL, EN LA ORGA-
NYZACION
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HIPOTESIS Hi:

1.~ MIENTRAS MAYOR SEA LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS
DE TRABAJO, MAYOR SERA LA IMPLANTACION DE LA FILOSOFIA DE LA
CALIDAD TOTAL.

2.~ LA CAPACITACYON EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO, FORTA-~
LECE EL LIDERAZGO SITUACIONAL EN LA ORGANIZACION.

APLICANDO EL ANALISIS DE VARIANZA NOS DA LOS RESULTADCOS QUE A
CONTINUACION ENUNCIAREMOS.

HipStesis Ho No. 1 gqueda rechazada, aceptandose la hip6tesis Hi
dado que los resultados en el andlisis estadistico fueron de
21.93; dado gue la férmula nos indica que RD: SE RECHAZA Ho SI

F > 5.49.

e

Hipétesis Ho. No.2 gueda rechazada, aceptdndose la hipétesis H
dado que los resultados en el andlisis estadistico fueron de
26.60; dado gque la férmula nos indica gque RD: SE RECHAZA Ho SI

F > 5.49.

LLEVANDO A CABO LA COMPARACION DE FACTORES:

CALIDAD, LIDERAZGO CAPACITACION E INTEGRACION DE EQUIPOS DE
TRABAJO; se obtuvieron como resultados de la aplicacién y an&li-

sis estadisticos de los cuestionarios pre-facto {1} Y post-
facto (2,3) de:

FACTOR c1 c2 c3

CALIDAD 0% 100% 7%

LIDERAZGO 10% 100% 95%

CAPACITACION 0% 97% 100%

INTEGRACION 5% 97% 95%

DE EQUIPCS
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Por lo que se infiere, la aprobacién de la hipbétesis alterna
principal nos indica :

que mientras mayor sea la capacitacién en integracién de equipos
de trabajo, mayor serd la calidad total en la organizacién.
Estableciendo también que 1la capacitaciédn en integracién de
equipos de trabajo, fortalece el liderazgo situacional en la
organizacién.

La variable dependiente Yi, en la hipétesis nula, fue desaprobada
por medio del analisis estadistico, por no estar presentes los
efectos de interaccién.

Se comprobd como los cursos de capacitacién antes mencionados,
dieron como resultado aprendizaje de la calidad total, de 1la
administracién participativa y el liderazgo situacional. Quedando
claramente representado en la Grédfica No. 1, que se coloca a
continuacién; asi como en las tabulaciones, graficas y an&llisis
por pregunta (se anexan en las pdgs. 98 a la 171).

En los resultados anteriores esta basada la propuesta de capaci-
tacién en integracién de equipos de trabajo hacia la calidad to-
tal, sugiriendo un Modelo Mexicano de la calidad.

Los componentes de la propuesta son los siguientes:

curso de capacitacién en integracién de equipos, que esté apoyado
por la filosofia de la calidad total y la aplicacién de un proce-
so del servicio de calidad total, encaminade a la poblacién
mexicana.

Dicha propuesta estd explicada detalladamente en la parte fipal
del trabajo.(pag. 172-222 )
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INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION UTILIZADOS PARA EL ESUDIO

PRIMER CUESTIONARIO QUE SE APLICO ANTES DE LLEVAR A CABO EL
PRIMER CURSO DE CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO
¥ SE APLICARA POSTERIORMENTE AL MISMO.

LUGAR: DELEGACION CHIHUAHUA DEL INFONAVIT

FECHA: ENERO DE 1993.

UNIVERSQ APLICADO: 40 PERSONAS INTEGRANTES DEL CURSO DE LOS
NIVELES DE DIRECCION, MANDOS MEDIOS Y SUBALTERNOS INMEDIATOS
{ PERSONAL O SECRETARIADO )

NOMBRE DEL ENCUESTADOR: M.CH.P.

FINALIDAD : CUESTIONARIO DIAGNOSTICO Y COMPARATIVO SOBRE LA
CALIDAD TOTAL Y LA INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO. SE APLICARA
POR SEGUNDA VEZ, 2 MESES DESPUES A LA IMPARTICION DEL CURSO; CON
EL OBJETIVO DE EFECTUAR UN ANALISIS COMPARATIVO.

CUESTIONARIO NO.1 ¥ 2

POR FAVOR CONTESTE EL SIGUIENTE CUESTIONARIO ELIGIENDO LA OPCION
QUE REFLEJE MAS ADECUADAMENTE SU OPION SOBRE LAS ''SIGUIENTES
CUESTIONES -
1.- Existe reconocimiento al persconal por su desempefio?

1) no 2) si
2.- En caso de que haya contestado si, diga de que tipo. Eligien-
do una o varias opciones.

1) compensacién econémica

2) promociones

3) reconocimiento no material

4) otros.
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3.- Tienen algun mecanismo para determinar la satisfaccién perso
nal en su trabajo?

1) no 2) si

4.- En caso de que haya contestado si, diga de que tipo.
1) encuesta
2) entrevista
3) reuniones informales
4} buzén de comentarios

§) circulos de calidad

EN LAS SIGUIENTES PREGUNTAS POR FAVOR MARQUE CON UNA X EL NUMERO
DE LA OPCION QUE CONCUERDE MAS CON SU OPION.

Opciones

siempre
algunas veces
poco

nunca

XY

LT

5.~ El trabajo lo realizamos en equipo 1 2 3 4

6.- Se trabaja hacia las metas de calidad 1 2 3 4

7.- La calidad nace del trabajo en equipo 1 2 3 4
8.- El lider conoce nuestras necesidades 1 2 3 4
9.- El lider nos motiva a cooperar 1 2 3 4
10.- Se han dado platicas sobre calidad i 2 3 4
11.~ Se han dado cursos de integracién de

equipos de trabajo 1 2 3 4
12.- Se han impartide cursos de capacita-

cién para la induccién al puesto 1 2 3 4
13.- Se han impartido cursos de capacita-

cién sobre liderazgo 1 2 3 4

85



14.~ Existe un clima laboral agradable 1 2 3 4

15.- Existe buena comunicacién con el lider .
de la institucién i 2 3 4
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CUESTIONARIO NO. 3

SE APLICO A LOS SEIS MESES DE HABERSE IMPARTIDO EL CURSO DE
INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJC EN BASE A LA CALIDAD TOTAL.

LUGAR: DELEGACION CHIHUAHUA DEL INFONAVIT

FECHA: septiembre de 1993.

UNIVERSO APLICADO: 40 PERSONAS INTEGANTES DEL CURSO DE LOS NIVE-
LES DE DIRECCIONL, MANDOS MEDIOS Y SUBLATERNOS INMEDIATOS(PERSO-
NAL DE SECRETARIADO).

NOMBRE DEL ENCUESTADOR LIC. D.M.G.

MARQUE POR FAVOR CON UNA X EL NUMERO DE LA OPCION QUE REFLEJE SU
OPINION MAS ADECUADAMENTE A CADA UNA DE LAS CUESTIONES SIGUIEN-
TES:

Opciones

Mucho major
Mejor

Igual qgue antes
Peor

Mucho peor

[

.~ El ambiente de la organizacién es hoy 1 2 3 4 5
- E1 ambiente con mis jefes actualmente es 1 2 3 4 5
3.- La integracién de equipos de trabajo es 1 2 3 4 5

4.- La cooperacién con el lider en las re-
laciones laborales es hoy 1 2 3 4 5

5.~ La capacitacién en mi &rea de trabajo es 1 2 3 4 s

6.~ La comunicacién con mis compafieros es

hoy
7.- La calidad en el &rea de trabajo es hoy 1 2 3 4 5
8.~ La calidad en el servicio al piblico es 1 2 3 4q 5
9.- Los circulos de calidad promueven la 1 2 3 4 5

participacién en las decisiones, hoy

10.~El estimulo al trabajo en equipo es 1 2 3 4
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TEORIA DEL PAQUETE ESTADISTICO "STATISTICAL ANALISYS SYSTEM" SAS

Para hacer el analisis estadistico de esta tesis, se utilizé el
paquete SAS, que es un sistema de computacidén para andlisis de
datos. Para ello fue necesario capturar los cuestionarios de los
instrumentos de medicién en sus archivos respectivos y después
realizar el andlisis gue se regqueria en cada caso.

Este paquete se ejecutd en una magquina 3090 de IBM que cuenta con
la capacidad de memoria y espacio en disco suficiente para reali-
zar las tareas de SAS.

El paguete SAS trabaja en base a pasos Data (que es donde se
especifican los valores de las variables) y pasos Proc (que son
programas especificos de estadisticas y en los cuales hay gque
definir los par&metros adecuados).

Para realizar el an&lisis PRE~TEST Y POST-TEST fue necesario
calcular la diferencia de los valores de las variables pareadas y
usar las opciones T y PRT del procedimiento MEANS para probar si
la diferencia de medias es significativamente diferente de cero.

El anilisis de wvarianza se obtuvo utilizando el procedimiento
ANOVA y en el se definieron como variables independientes el
factor y el subfactor como variable dependiente .

METODO DE CALCULO

X representa la Matriz de Disefio nxp, las columnas de X contienen
solamente O'S y 1'S,

Representa el vector nxl de la variable dependiente.

Los elementos X'Y' Y Y'Y son totales de las celdas, y los elemen-
tos diagonales de X'X son frecuencia de celdas. Puesto gue ANOVA
automiticamente junta los efectos omitidos dentro del siguiente
efecto de nivel mas alto conteniendo los nombres del efecto
omitide (o dentro del error), una modificacién pegquefia a las
reglas dadas por SEARLE se usan.

PASOS DEL METODO DE CALCULO DEL PROCEDIMIENTO ANOVA

1 La suma de los cuadrados para cada efecto es calculado como
si fuera un efecto principal. En otras palabras, para cada efec-
to, cada celda total cuadrada se divide por su celda frecuencia.
Agrega ambas cantidades y resta el factor de correccién para la
media (cuadrado total sobre N).
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2 Cada efecto supone dos nombres de clése, se resta la 5SS de
cualquier efecto principal cuyo nombre estd contenido en el
efecto de dos factores.

3 Para cada efecto que supone tres nombres de clase, se resta
la SS de todos los efectos principales y los efectos de dos
factores cuyos nombres estin contenidos en el efecto de tres
factores. Si el efecto supone cuatro o mas nombres de clase,

continGa el proceso.
EN LA HOJA DE CLASS LEVEL INFORMATION SE ESPECIFiCA

1 El nombre de cada variable en la declaracién de clase.

2 El ntmero de valores diferentes o niveles de las variables
de clase.

3 Los_valores de las variables clase.

4 . El .nimero de observaciones en el archivo y el nidmeroc de
observaciones excluidas del andlisis debidos a valores
perdidos.

LA HOJA DE ANALYSYS OF VARIANCE MUESTRA:

1 La correccién total de la suma de cuadrados de la variable
dependiente

2 En la proporcién atribuida al modelo

3 La porcién distribuida al error

4 El término cuadrado promedioc es la
suma de cuadrados dividido por los
Grados de libertad (DF)

5 El cuadrado promedio del error es un estimado de la varianza
de los valores correctos. -

6 El valor F es la razén producida dividiendo MS (error)

El cuadrado promedio del error. Ello prueba que tan bien el
modelo como un total (se ajusta al promedio) cuenta para el
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11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

comportamiento de la variable dependiente. La prueba F es una
prueba en la que todos los parémetros excepto la intercepcién
es cero.

La probabilidad de significancia asociada con la estadistica
F. etiquetada PR>F.

2
R-SQUARE,R , mide que tanto la variacién en la variable
dependiente puede ser contabilizada por el modelo.R . Puede
tener un rango de 0 a 1, es la razén de la suma de 1los cua
drados. En general el valor mis grande de R es el mejor
modelo al que se ajustan los datos.

C.V. el coeficiente de variacién, es frecuentemente usado
para describir la cantidad de variacién en la poblacién. La
c.v. es 100 veces la desviacidén esténdar de la variable
dependiente.

STD DEV, dividido por la media.

ROOT MSE estima la desviacién estandar de la variable depen
diente y es calculada como la raiz cuadrada de MS (Error),
el cuadrado promedio del termino error.

El promedio de la variable dependiente.
Para cada efecto de variacién en el modelo. ANOVA
imprime:

D.F. Grados de libertad.
ANOVA SS. La suma de cuadrados.

El valor F para probar la hip&tesis de que el promedio de los
grupos para ese efecto es igual.

PR>F, el valor de la probabilidad de significancia asociado
con el valor F.

DUNCAN, realiza una prueba de rango miltiple de Duncan sobre
todos los efectos principales promedio dados en la declara
cién

promedio dados en la declaracién means.

WALLER, solicita que la prueba T de Razon K de WALLER-~-DUCAN
sea efectuada sobre todos los efectos principales promedio
en la declaracién MEANS.

LSD, prueba de diferencia significante en el caso de que el

tamafio de las celdas sean iguales, para todos los efectos
principales promedio en la declaracién MEANS.
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21 TUKEY, ejecutada una prueba de RANGO STUDENTIZADA (HSD),

sobre todos los efectos principales promedio en la declara
cién means.*
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ANALISIS DE LA GRAFICA
COMPARACION DE FACTORES

SE OBSERVARON LAS SIGUIENTES DIFERENCIAS:

1.- EN EL CUEST. 1 2 3

FACTOR CALIDAD 0% 100% 97%
FACTOR LIDERAZGO 10% 100% 95%
FACTOR CAPACITAC 0% 97% 100%
FACTOR INT.EQUL 5% 97% 95%

POR LO TANTO SIGNIFICA QUE:

LOS FACTORES MENCIONADOS, ELEVAN SU EFICIENCIA
A TRAVES DE LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE
EQUIPOS DE TRABAJO. COMPROBANDO NUESTRA
HIPOTESIS PRINCIPAL.

CUESTIONARIOS 1,2, Y3
FIG. 3



TABULACION POR PREGUNTA

CUESTIONARIOS 1,2 Y 3~

PRE-FACTO, POST-FACTO Y SEGUIMIENTO

Fi1G. 4



%6

TABULAC.DE LAS PREGUNTAS
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2 CODIGO D

CUESTIONARIO 1Y 2 1INO 2)SI

1 2

37=1 49=2

3=2 PREGUNTA NO.1 1)NO 2)8lI

EXISTE RECONOG. AL PERSONAL?

3=2 22=13 RESPUESTA

10=1,3,3 1)compens.
8=3 economica

PREGUNTA NO.2 2)promocion

DE CONTESTAR $SI, DE QUE TIPO? 3)no econo
: mica.

FIG. 5
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2

CUESTIONARIO:
1 2
6=2 40=2

35=1 PREGUNTA No.3
MEDIO DE MEDIR SATISFACCION?

5=1 36=2,3,4
4=1,2

PREGUNTA No.4
DE CONTESTAR SI, DE QUE TIPO?

F16. 6

CODIGO DE

RESPUESTA:
1) NO 2) Sl

RESPUESTA:
1)ENCUESTA
2)ENTREVIST
3)REUNION
4)BUZON
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2

CUESTIONARIO:
1 2

38=4 30=1 10=2
2:2 PREGUNTA No.5
EL TRABAJO SE REALIZA EN EQUIPO

PREGUNTA No.6
SE TRABAJA HACIA LA CALIDAD -

FIG, 7

CODIGO

« RESPU
1=SIEMP
2=ALGUN
VECES
3=POCO
4=NUNC
*GODIGO
LAS RES
5ALA1
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2 ' CODIGO DE
CUESTIONARIO: + RESPUEST
1 2 1=SIEMPRE
2=ALGUNAS
36=4 40=1 VECES
4=2 PREGUNTA No.7 3=POCO
LA CALIDAD Y EL T.EN EQUIPO 4=NUNCA
40=3 37=1 *CODIGO PAR
3=2 LAS RESPUE
5 ALA 15

PREGUNTA No.8
EL LIDER CONOCE NECESIDADES

FI16, &
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2 CODIGO DE R
CUESTIONARIO: + RESPUESTA:
1 2 1=SIEMPRE
: 2=ALGUNAS
37=4 37=1 3=2 VECES
3=2 PREGUNTA No.9 3=POCO

EL LIDER MOTIVA A COOPERAR 4=NUNCA
40=4 40=1 *GODIGO PARA

LAS RESPUEST

5 ALATS
PREGUNTA No10 =~ =+
PLATICAS SOBRE CALIDAD .+ "'

F16. 9
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2 COoDIGO
CUESTIONARIO: « RESPU
1 2 1=SIEMPR
~ 2=ALGUN

40=4 40=1 _ VECES
PREGUNTA No.11 3=POCO
CURSOS DE INTEGRACION DE EQUIP. 4=NUNCA
35=4 34=2 *GODIGO

5=2 6=1 LAS RESP

5ALA1S

PREGUNTA No.12 .
CAPACITACION PARA INDUCCION

FI1G. 10
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2 CODIGO DE R
CUESTIONARIO: « RESPUESTA:
1 2 1=SIEMPRE

, - 2=ALGUNAS
40=4 40=1 VECES

PREGUNTA No.13 3=POGCO
CURSOS DE SOBRE LIDERAZGO 4=NUNCA
40=4 38=1 +CODIGO PARA

2=2 LAS RESPUEST

5ALA1
PREGUNTA No.14

CLIMA LABORAL AGRADABLE?

F1G. 11
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TABULACION DE LAS PREGUNTA
DE LOS CUESTIONARIOS 1Y 2

CUESTIONARIO 1Y 2 CODIGO
CUESTIONARIO: « RESPUE
1 2 1=SIEMPR
- 2=ALGUN
20=2  37=1 3=2 VECES
16=3 PREGUNTA No.15 3=POCO

COMUNIC.CON EL LIDER DE LA INST 4=NUNCA

F1G. 12



CUESTIONARIO NO.3
SEGUIMIENTO

© PREGUNTAS — —  OPCIONE
1.~EL AMBIENTE DE LA ORG,ES HOY  1=MUCHO

FRECUENGIAS: OPCION MEJOR
35 2 2=MEJOR
5 1 3=IGUAL
2.-EL AMBIENTE CON MIS JEFES ES  4=PEOR
37 1 5=MUCHO
3 2 PEOR
3.-LA INTEGRACION DE EQUIPOS ES
29 2

11 1
4.-LA COOPERACION CON EL LIDER
40 1 . '

FI1G, 13
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CUESTIONARIO NO.3

SEGUIMIENTO
PREGUNTAS OPCIONE
5.-LA CAPACITACION EN MI AREA 1=MUCHO
FRECUENCIAS: OPCION MEJOR
32 1 2=MEJOR
4 2 3=IGUAL
4 3 4=PEOR
6.-LA COMUNICACION LABORAL ES 5sMUCHO
36 1 PEOR
4 2
7.-LA CALIDAD EN EL AREA DE TR
32 1
6 2

2 3.

FIG. 14
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CUESTIONARIO NO.3

SEGUIMIENTO
PREGUNTAS OPCION
8.-LA CALIDAD EN EL SERVICIO 1=MUCHO
FRECUENCIAS: OPCION MEJOR
29 1 | 2:sMEJOR
12 3=IGUAL
9.-CIRCULOS DE C.PROMUEVEN PART  4=PEOR
30 1 5=MUCH
10 2 PEOR
10.-EL ESTIMULO AL TR.EN EQUIPO

37 1
10 2

CAPACITACION EQUIPOS DE TRABAJO

FI16.15



ANALISIS POR PREGUNTA

CUESTIONARIO 1

PRE-FACTO
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUESTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION PREGUNTA
SE DETERMINO DADO
QUE EL 92.5 DE LAS 1

RESPUESTAS, NO EXISTE -
RECONOCIMIENTO AL |
PERSONAL POR SU DESEM-
PENO.

k k k k k k k k% k k ok * kW * k& % k % %

EL 87.5% DE LAS RES- 2
PUESTAS, NOS DICE QUE
NO EXISTE NINGUN TIPO
DE REC. Y EL 12.5 PRO-
MOCIONES.

FIG, 16 L eo O
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUESTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION

SE DETERMINO DADO

QUE EL 87.5 DE LAS
RESPUESTAS, NO EXISTE -
MECANISMO PARA MEDIR
LA SATISFACCION DEL
PERSONAL.

EL 12.5% DE LAS RES-
PUESTAS, NOS DICE QUE
SE UTILIZA LA ENCUESTA
COMO FORMA DE MEDICION

F1G. 17 .

PREGUNTA

* % * % &k &
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUESTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION

EL 92.5 DEL UNIVERSO
NOS REPORTA QUE NUNCA
SE REALIZA TRABAJO EN-
EQUIPO.

ALGUNAS VECES EL 7.5

* k k k k k k k k k ¥ k * * %

NUNCA SE TRABAJA HACIA
LAS METAS DE CALIDAD,
SEGUN EL 97.5 DE RES-
PUESTAS Y EL 2% DICE
QUE SIEMPRE.

F1G,18

PREGUNTA

* k k * &k
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUESTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION

EL 92.% DEL UNIVERSO
NOS REPORTA QUE NUNCA
LA CALIDAD NACE DEL TR:
EN EQUIPO.

Y SIEMPRE EL 8%

* k k k k k k &k % * k¥ ¥ & & %

EL 100% DE LAS RESPUES-
TAS NOS. JNDICAN QUE

EL LIDER CONOCE POCO
LAS NECESIDADES DEL
GRUPO.

F16, 19

PREGUNTA

k ¥k % % &
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION | PREGUN
EL LIDER NO MOTlVA A COOPERAR,

RESPONDE EL 92.5 DEL UNIVERSO- 9
ENCUESTADO. EL 7.5 ALGUNAS VE-

CES.

* k k k k k k k * * k k &k * * * k k * k Kk

NUNCA SE HAN DADO PLATICAS SO-
BRE LA FILOSOFIA DE LA CALIDAD 10

100%, LO INDICO.

* k k * k k k *k k k Kk k k k k K * k * * %k

NUNCA SE HAN IMPARTIDO CURSOS
DE INTEGRACION DE EQUIPOS.100% = 11

F1G. 20
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION : PREGUNT

EL 87.56 DE RESPUESTAS, NOS ,
INDICA QUE NUNCA SE HAN DADO 12

CURSOS DE CAPACITACION PARA T

INDUGGION AL PUESTO. EL 12.5 T

~

ALGUNOS VEGES. 7

Y % ok ok k k k k Kk h ok k Kk Kk & - * k% * k * *

EL 100%, NOS REPORTA QUE NUN-
CA SE HAN DADO CURSOS DE 13-
CAPACITACION SOBRE LIDERAZGO

F16, 21
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 1 PRE-FACTO

DESCRIPCION

EL 95%5 NOS DICE QUE NO EXISTE
UN CLIMA LABORAL AGRADABLE.

EL 5%, NOS INDICA QUE UN POCO
ALGUNOS VECES. h

* k ok % % ok d ok ok ok k ok % ¥ *

EL 52.5 DE LOS ENCUESTADOS
NOS DICEN QUE NO EXISTE BUENA
COMUNICACION CON EL LIDER. EL
37.5 POCO Y EL 10% NUNCA.

F16. 22

PREGUN

14

* k k * k W

15



GRAFICAS POR PREGUNTA

CUESTIONARIO 1

PRE-FACTO
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR AMBIENTE ORGANIZACIONAL

NO EXISTE RECONOC.
92.5

S! EXISTE RECONOC.
7.5 ' ‘

EXISTE RECONOCIMIENTO AL
PERSONAL POR SU DESEMPENO

PREGUNTA NO.1 GAFICNE L T L
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR AMBIENTE ORGANIZACIONAL

NO EXISTE RECONOG.
87.5

PROMOCIONES
12.5

EN CASO DE QUE HAYA OONTESTADO Sl
| DIGA DE QUE TIPO. -
PREGUNTA NO.2 o

GRAFICA 3
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

NO EXISTE
87.5

S| EXISTE
12.5

~ TIENEN MECANISMO PARA MEDIR.. - . -

PREGUNTA NO.3

.0 GRAFICA 4

A SATISFACCION DEL PERSONAL "~



CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR AMBIENTE
ORGANIZAGIONAL.

2 EN%ESTA

O 8l, DIGA QUETPO

St CONT
» DE MED C O UT LIZA S ST
PREQUNTA NO.4 .
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR TRABAJO EN EQUIPO
ORGANIZACIONAL

7| SIEMPRE

ALGENOS
5

EL TRABAJO LO REAL!ZAMOS
S EN EQU!PO -

GRAFICA 6

PREGUNTA NO.G ~ =



12l

CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR CALIDAD

NUNCA
97.5

SIEMPRE
2

SE TRABAJA HACIA LAS METAS

PREGUNTA NO.&8 o ; - el T s
BRAFICA'7: £ ° . b, MR

oo DEGALIDAD - e



CUESTIONARIO NO.1
SUB/FAGCTOR TRABAJO EN EQUIPO

NUNCA
92

2zt

SIEMPRE
8

LA GALIDAD NACE DEL TRABAJO
EN EQUIPO.
PREGUNTA NO.Z ;"1 1

L maETed o
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR LIDERAZGO

POCO
100

EL LIDER CONOCE NUESTRAS‘
NECESIDADES

PREGUNTA NO8 . .
GRAFICA 9
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- CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR LIDERAZGO

i | ALGUNOS
7.5

“EL LIDER NOS MOTI\/A A
' COOPERAR .

PREGUNTA NO.9
GRAFICA 10



521

CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR CALIDAD

NUNCA
100

SE HAN DADO PLATICAS SOBRE» |
, L CALlDAD
PREGUNTANO.1O - R Y E A

GRAFICA 11
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR TRABAJO EN EQUIPO

NUNCA
100

SE HAN DADO CURSOS DE INTEGRAGIOI\J
DE EQUIPOS DE TRABAJO S

PREQUNTA NO.11 . y HE
R GRAFICA " '
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR CAPACITACION

NUNCA
87.6

ALGUNOS
12.5

SE HAN DADO CURSOS DE CAPACITACION
PARA LA INDUCCION AL PUESTO

PREQUNTA NO.12° ~  ~
R Tt - . GRAFICA 13



g2t

CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR CAPACITACION

NUNCA
100

SE HAN DADO CURSOS DE GAPACITACION
... SOBRE LIDERAZGO .. .,

PREGUNTA NO.t3

GRAFICA 14
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CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR AMBIENTE ORGANIZACIONAL

NUNGCA
96

POCO

EXISTE UN CLIMA LABORAL AGRADABLE
PREQUNTA NO.14 ' ' T v

. GRAFICA 15



CUESTIONARIO NO.1
SUB/FACTOR LIDERAZGQ

ALGUNOS
52.5

POCO
37.5

EX!STE BUENA COMUNICACION GON EL

. LIDER DE l_A lNSTlTUCl@N
PREGUNTA NO »_ . T T



'ANALISIS POR PREGUNTA

CUESTIONARIO 2

POST-FACTO
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'ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 2 POST-FACTO

DESCRIPCION

EL 100% NOS DICE QUE EXISTE
RECONOCIMIENTO AL PERSONAL POR
SU DESEMPENO. ~

EL TIPO DE RECONOCIMIENTO DE-
MOSTRADO EN EL 75.5 DE LAS .
RESPUESTAS ES EL COMPENSACIO-
NES ECONOMICAS. EL 22.5 DE
RECONOCIMIENTO NO MATERIAL.

EL 100% INDICA QUE EXISTE ME-
CANISMO DE MEDICION DE SATISF.

FIG. 23

PREGU

* k k &k %

* k& & %k &
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 2 POST-FACTO

DESCRIPCION

EL TIPO DE MEDICION SEGUN EL
87% ES LA ENCUESTA Y EL 13%,
ENTREVISTA :

SE REALIZA EL TRABAJO EN E-
QUIPO, SEGUN EL 76.92 DEL U-
NIVERSO Y EL 23% NOS DICE QUE
A VECES S| SE REALIZA EN EQUI-

- PO.

% Kk % % ok k k k * * * % * *

EL 95%, NOS DICE QUE SE TRABA-
JA HAGIA LAS METAS DE GALIDAD

FIG, 2'4

PREGUNT

4

* ¥ ok k * *

* ok %k * Kk
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 2 POST-FACTO

DESCRIPCION

EL 100% NOS REPORTO QUE LA
CALIDAD NACE DEL TRABAJO EN
EQUIPO .

EL 92.5, DENOTO QUE EL LIDER
CONOCE SUS NEGESIDADES.

EL 7.5, ALGUNAS NECESIDADES

* k k k k % %k k % % k k *k ¥ &

EL 92%, NOS INDICA QUE EL
LIDER MOTIVA A COOPERAR, A LA
ORGANIZACION.

FIG, 2%

PREGUNTA

* k * k Kk *

* k k k k %
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 2 POST-FACTO

DESCRIPCION

EL 100% NOS DICE QUE SE HAN
DADO PLATICAS SOBRE CALIDAD
EL 97.5 DE LAS RESPUESTAS,
DECLARAN QUE SE HAN DADO
CURSOS DE CAPACITACION SOBRE
INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRA-
BAJO. EL 2.5 QUE ALGUNOS.

EL 82.5 INDICA QUE S| SE HAN
DADO CURSOS DE INDUCCION. EL
17.5 QUE SIEMPRE SE HAN DADO.

F1G, 26

PREGUN

10
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11
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 2 POST-FACTO

DESCRIPCION

97.2 INDICAN QUE SI SE HAN

DADO CURSOS DE CAPACITACION
SOBRE LIDERAZGO.EL 2.5 ALGUNOS
DECLARAN EL 95% QUE EXISTE
DESPUES DE LOS CURSOS UN CLIMA
LAGORAL AGRADABLE. EL 5%ALGO.
EL 90% DE LAS RESPUESTAS SON
QUE SI EXISTE BUENA COMUNICA
CION CON EL LIDER.EL 7% QUE AL
GUNAS VECES Y EL 3% QUE POCO.

Fi16. 27

PREGU

13
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14
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GRAFICAS POR PREGUNTA

CUESTIONARIO 2

POST-FACTO -



CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR AMBIENT‘E' ORGANIZAClONAL

SI EXISTE RECONOC,
100

EXISTE RECONOCIMIENTO AL
PERSONAL POR SU DESEMPENO

PREGUNTA NO.1

T GRAFICA 17 BT
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

COMPENSACIONES
75.5

RECNO MATERIAL
225

EN CASO DE QUE SU. RESPUESTAADO e
SEA SI QUE TIPO DE‘REOON_OO :

PREGUNTA NO.2 . -

- I |
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR AMBIENTE
ORGANIZACIONAL

- SI EXISTE
100

TIENEN MECANISMO PARA MEDIR
LA SATISFACCION DEL PERSONA\_

PREGUNTA NO.3 :
GRAFICA 19
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CUESTIONARIO NO.2
~ SUB/FACTOR AMBIENTE
ORGANIZAGIONAL

ENCUESTA
87

ENTREVISTA
13

SI SU RESPUESTA FUE Sl
DIGADEQUETIPO

PREQUNTA NO.4 ..

GRAFICA 20 . -°
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR TRABAJO EN EQUIPO
ORGANIZACIONAL

SIEMPRE
76.92

ALGUNOS
23

EL TRABAJO LO REALIZAMOS
EN EQUIPO .

PREGUNTA NO.6

GRAFICA 21°. Ml 77h 1 AT ERT
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FAGTOR CALIDAD

SIEMPRE
95

POCO
5

SE TRABAJA HACIA LAS METAS
L DE CALIDAD | .
PREGUNTA NOS._ o

S o ommrean o T T
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~ CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR TRABAJO EN EQUIPO |

SIEMPRE
100

LA CALIDAD NACE DEL TRABAJO
EN EQUIFO S

PREQUNTA NO.7
GRAFICA 23
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR LIDERAZGO

SIEMPRE
92.5

ALGUNOS
7.5

EL LIDER CONOGCE NUESTRAS
- NECESIDADES -

PREGUNTA NO.8

" GRAFICA 24 : . |



CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR LIDERAZGO

o9

SIEMPRE
92.5

ALGUNOS
7.5

EL LIDER NOS MOTIVA A COC

PREGUNTA NOS . .

GRAFICA 75
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR CALIDAD

SIEMPRE
100

SE HAN DADO PLATICAS SOBRE CALIDAD

PREQUNTA NOJO. £+ + 17 -0 = - u T e e
| GRAFICA Z6 L



GUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR TRABAJO EN EQUIPO
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CUESTIONARIO NO.2

' SUB/FACTOR CAPACITACION

SE HAN DADO CURSOS DE GAPACITAGION
PARA LA INDUCCION AL PUESTO
0.2 . AR T '

GRAFICA 78 :, : .;_- : T AN
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CUESTIONARIO NO.2
SUB/FAGTOR GAPACITAGION

SIEMPRE
97.5

| ALGUNOS
2.5

'SE HAN DADO CURSOS DE GAPAGITACION
SOBRE LIDERAZGO

PREQUNTA NO.13.% = %
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.. CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR AMBIENTE ORGANIZACIONAL

SIEMPRE
a5

! ALGUNOS
5

EXISTE UN CLIMA LABORAL
.- AGRADABLE. . . ...

PREQUNTANOMY. .
o o . GRAFTCA 30 -



- CUESTIONARIO NO.2
SUB/FACTOR LIDERAZGO
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ANALISIS POR PREGUNTA

~ CUESTIONARIO 3

 SEGUIMIENTO
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 3 SEGUIMIENTO

DESCRIPCION FACTOR CALIDAD PREGUNT

58.33 DE LAS RESPUESTAS INDI-

CA QUE ES MUCHO MEJOR EL 1
AMBIENTE ORGANIZACIONAL Y EL
41.67 QUE ES MEJOR.

* ok ok k ok ke k k k k k k * Kk * * k k& Kk *

DESPUES DE LOS CURSOS EL AM- 2
BIENTE CON MIS JEFES ES 96.25
MUCHO MEJOR. 3.75% MEJOR.

FIG. 28
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 3 SEGUIMIENTO

DESCRIPClON AUIPOS DE TR. PREGU
70.33 DE LAS RESPUESTAS INDI-
CA QUE ES MUCHO MEJOR LA 3

INTEGRACION DE EQUIPOS DE-TR.
Y E 3.02, IGUAL QUE ANTES

._***************' * % * * %

FACTOR LIDERAZGO - 4

'LLA COOPERACION CON EL LIDER EN

LAS RELACIONES LABORALESES MU .
CHO MEJOR,92.5% Y MEJOR 7.5%

T Fe. 29 -
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 3 SEGUIMIENTO

DESCRIPCION CAPACITACION PREGUN
LA CAPACITACION EN MI AREA
DE TRABAJO ES EL 80% MUCHO 5

MEJOR Y EL 10% INDICA IGUAL.

- Y E 8.02, IGUAL QUE ANTES

* ke ok k Kk * k k k k & b W % & e ok k & &

LA COMUNICACION CON MIS COMPA-
NEROS DE TRABAJO ES 90% MUCHO
MEJOR, EL 10% MEJOR.

F16, 30
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 3 SEGUIMIENTO

DESCRIPCION FACTOR CALIDAD PREGUNTA

LA CALIDAD EN EL AREA DE TR.

HOY ES 79.49 MUCHO MEJOR. 7
MEJOR EL 15.38% Y 13% IGUAL

QUE ANTES.

ok ok Rk k % bk ok ok ok ok k kW * % ® % *

LA ‘CALIDAD EN EL SERVICIO AL 8
PUBLICO ES HOY, MUCHO MEJOR
EL 72.5% Y MEJOR EL 27.5

F16. 31
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ANALISIS POR PREGUNTA
CUSTIONARIO 3 SEGUIMIENTO

DESCRlPCION FACTOR CALIDAD. PREGUNTA

LOS CIRCULOS DE CALIDAD :
PROMUEVEN LA PARTICIPACION 9
EN LA ORGANIZACION, NOS LO '
INDICA EL 75%, MUCHO MEJOR

Y EL 25%, MEJOR. :

it*************"r;.h * * %k k %

ES MUCHO MEJOR EL ESTIMULO 10
AL TRABAJO EN EQUIPOEN.UN
90% Y EN UN 10% MEJOR.

CUHGS3E by T



~ GRAFICAS POR PREGUNTA
FACTORES

CUESTIONARIO 3

.. SEGUIMIENTO
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CUESTIONARIQ 3
FACTOR CALIDAD

MUCHO MEJOR
58.33

MEJOR
4167 :

- EL AMBIENTE DE LA ORGANIZACIO
CESHOY
PREGUNTA1 . - .y /
ER GRAFICA 31
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CUESTIONARIO 3
FACTOR LIDERAZGO

MUCHO MEJOR
96.25

EL AMBIENTE CON MIS JEFES .
| AGTUALMENTE ES

PREGUNTA 2 |
GRAFICA 33 -
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CUESTIONARIO 3
FACTOR EQUIPOS DE TRABAJO.

MUGCHO MEJOR
70.35

3.02

DE TRABAJ "’;ES‘ o

PREQUNTA 3 vk GRAFICA 34 AR ‘-,{_.'z S
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CUESTIONARIO 3
FACTOR LIDERAZGO

MUGCHO MEJOR
92.5

LA COOPERACION CON EL LIDER

EN LAS REI_ACIONES LABORALES_

PREGQUNTA 4

- GRAFICA 35 o
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MUCHO MEJOR

PREQUNTA 6

CUESTIONARIO 3
FACTOR CAPACITACION

80

> / IGUAL QUE ANTES
10

LA CAPACITACION EN Mi AREA
 DE TRABAJOES .

- GRAFICA 36
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MUCHO MEJOR
90

PREQUNTA 8

CUESTIONARIO 3
FACTOR CAPACITACION

MEJOR
10

LA COMUNICAGION CON MIS
COMPANEROS DE TRABAJO ES

GRAFTCA 37
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MUGCHO MEJOR

PREGUNTA 7

CUESTIONARIO 3
FACTOR CALIDAD

79'49

GUAL QUE ANTES.
o e
- / EJO

- 0

LA CALIDAD EN EL AREA DE
TRABAJOESHOY



CUESTIONARIO 3
FACTOR CALIDAD

MUCHO MEJOR
72.5

27.5

LA CALIDAD EN EL SERVICIO
AL PUBUCO ES HOY .
PREGUNTA 8 T
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CUESTIONARIO 3
FACTOR CALIDAD

MUCHO MEJOR
75

MEJOR
256

LOS GIRCULOS DE CALIDAD PROMUEVEN_ |
LA PARTICIPAOION EN LA ORGANIZAOION, ~»

PREGUNTA 9 B L
GRAFTCA 39
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CUESTIONARIO 3
FACTOR EQUIPOS DE TRABAJO

MUCHO MEJOR
90

MEJOR
10

EL ESTIMULO AL TRABAJO
© ENEQUPOES

PREQGUNTA 10

GRAFICA 40
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CONCLUBIONES

EL MOMENTO HISTORICO ACTUAL,
ROS OFRECE OPORTUNIDADES DE
CRECIMIENTO QUE OBLIGA A LAS
ORGANIZACIONES A ADECUAR SUS
MODELOS ADMINISTRATIVOS Y SU
CONDUCTA ORGANIZACIONAL.

LA ADMINISTRACION PARTICIPA-
TIVA, CUBRE LAS NECESIDADES
MODERNAS DE INTEGRAR A TODOS
10S MIEMBROS DE LA ORGANIZA~
CION EN LOS OBJETIVOS DE
CAMBIO, PROGRESO Y COMPETI
TIVIDAD LABORAL.

LA CAPACITACION, ES EL MEDIO
IDONEO PARA LOGRAR EL CAMBIO
INDIVIDUAL Y ORGANIZACIONAL.
UNA CAPACITACICN CON DIAG-
NOSTICO PREVIO DE LAS NECE-
CIDADES SENTIDAS Y EXPRESA-
DAS POR LOS INTEGRANTES DE
LA EMPRESA.

LA FILOSOFIA DE LA CALIDAD
TOTAL, TRASCIENDE LAS BARRE-
RAS CULTURALES, PARA TOMAR
AL INDIVIDUO COMO UN SISTEMA
BIOPSICOSOCIAL PRODUCTIVO Y
MOTIVADG A LOGRAR SATISFAC-
CION A TRAVES DE SU LABOR.
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LA CALIDAD SE LOGRA A TRAVES
DEL COMPROMISO GERENCIAL.
POR 1O QUE LA CAPACITACION
DEBE INVOLUCRAR LA ACCION
GERENCIAL PARA FORTALECER LA
COMUNICACION Y EL LIDERAZGO
SITUACIONAL.

EL LIDERAZGO TRANSFORMADOR,
PROPICIA EL CRECIMIENTO DE
SUS SUBALTERNOS TECNICA, AD~
MINISTRATIVA Y HUMANAMENTE.

LA GESTION DE UNA CULTURA
CORPORATIVA DE CALIDAD
TOTAL, CAMBIA SUS VALORES
EN TORNO AL DESARROLLO
PERSONAL Y GRUPAL SIMUL-
TANEO AL DE LA EMPRESA.

LA CAPACITACION EN INTEGRA-
CION DE EQUIPOS DE TRABAJO,
REPRESENTA LA PUERTA A LA
CALIDAD TOTAL EN LAS ORGANI-
ZACIONES. SOLO EN EQUIPO SE
INVOLUCRA, MADURA Y SE COM-
PROMETE EL SER HUMANO A LA
EXCELENCIA DE LA MISIONM.
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LAS HIPOTESIS ALTERNAS:

LA CAPACITACION EN INTEGRA-
CION DE EQUIPOS DE TRABAJO,
SI IOGRARA EL CAMBIO HACIA
1A CALIDAD TOTAL DE LA INS-
TITUCION

LA CAPACITACION EN INTEGRA-
CION DE EQUIPOS DE TRABAJO
FORTALECE EL LIDERAZGO SI-
TUACIONAL:

QUEDARON COMPROBADAS EN EL
TRABAJO DE CAMPO Y CON LA
APLICACION DEL PAQUETE ESTA
DISTICO (SAS).

COMO RESULTADO DE LA COMPA-
RACION DE FACTORES EN EL
PROCESC ESTADISTICO, OBTUVI-
MOS QUE:

EL LIDERA2GO SITUACIONAL, LA
ADMINISTRACION PARTICIPATIVA
¥ UNA COMUNYCACION EFICIEN-
TE SON DETERMINANTES EN LA
CULTURA DE LA CALIDAD,

EL INFONAVIT, LOGRO COLOCAR
EL PROCESO DE LA FIIOSOFIA
DE CALIDAD TOTAL, A TRAVES
DE LA CAPACITACION EN INTE~
GRACION DE EQUIPOS DE TRABA-
JO. FPORTALECIENDO LA COMUNI~
CACION Y EL LIDERAZGO.
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SE PROPONE UN MODELO MEXICANO
DE CALIDAD CUYA PRIMERA ETAPA
ES LA INTEGRACION DE EQUIPOS
Y LA SEGUNDA EL PROCESO DEL
CAMBIO DEL SERVICIO HACIA LA
CALIDAD.

CON EL OBJETIVO DE SATISFACER
LO0S REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS
DEL EMPLEADO MEXICANO Y LA
MODIFICACION DE CULTURA ORGA-
NIZACIONAL HACIA LA EFICIENCIA
¥ LA EFICACIA.



MARCO TEORICO DE LA PROPUESTA
PARTE IX
UN PROGRAMA DE CALLDAD ¥ DE SERVICIO MODELO MEXICANO

El1 servicio de calidad solo
se logra, con la estructura
de un programa basado en
las caracteristicas del me~
xicano, sus mitos, aus hé-
bitos y filosofsa.

Es una realidad que el momento histédrico mundial nos exige lograr
en todas las accionss sociales la calidad total. Es tambien una
realidad que nuestra filosofia mexicana dista mucho ds poseer
dicha filosofia. La historia nos marcé de determinada manera de
pensar y de actuar y la }a falts de conciencia de nuestras fallas
no nos han permitido lograr ess cambio.

8in baxg el no se habia dado, por lo mencs en forms
tan clara y presionante. O entramos a 1la calidad, o gquedamocs
fuera del juego.
PORQUE TENEHOS QUE CAMBIAR?
PORQUE EL CAMMPO DEL JUEGO ESTA SATURADO
PORQUE LA COMPETENCIA YA NO BOLO E8 NACIONAL
PORQUE EL CAMBIO E8 POBITIVO
PORQUE DESEAMOS SOBREVIVIR.

Cuiles serian entonces algunas de las stapas del manejo del
.cambio:

ETAPAS BASICAS DEL MANEJO DEL CAMBIO
i. Conceptualizar. Saber 1o gue se esta tratando de cambiar.

2. Incrementar. D p r en b a agradables.

3. Ritualizar. Hacerlo culturalmente permanente.

*El marco teérico de la Parte I de la propuesta, se encuentra en
el cCapitulo IIX. . o
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1. Bignifica que antes de irncs hacia un cambio arbitrario,
espontfinec y poco util, tenemos gue estar segures de lo que
deseamos © en gque deseamos cambiar. Tener muy clara la nisién de
la organizacién y la meta personal, parz que nos lleve a una
planeacion .-tratégica de el cambio.

2. El1l incrementar el cambio, no es fécil, y mencs sino se tiene
claro de gque el cambio debe darse de arriba hacia abajo, es la
gerencia la que tiene que comprometerse en ol manejo y decisién
del cambio. Dado esto, 3¢ lleva a cabo una serie de técnicas de
comunicacisén y motivaciSn hacia loa desmss colaboradores, para que
tomando éreas o subsistemas, se analice la necesidad de cambiar y
se logre la colaboracién de ideas y de hechos para lograrlo.

3,~El1  cambic no debe darse por moda, en forma esporfdica, o
aislada da una planeacidn integral. Este debe ser permanente,
culturalments introducido y ademis colocands un gsistema de Hejo-
ras Continuas para gue se logre revisar y superar dia a dia.

No es por demis mclarar gue estas etapas bAsicas del cambio deben
ir respaldadas de un proceso cientifico de CAPACITACION continua.

8i de cambio se trata, el cambio des mentalidad es el principio y
fin del mismo. La mentalidad easta aslimentada por 1a educacién
familiar, la situacidn econémica, politica y social, y sobre todeo
los aspectos antropolégicos qus nos hacen a los individuos
Gnicos en nuestra forma 4s penssr y de reaccionar a los estimu~
los.

Por el interés que guarda estos factores antropolégices, es por
10 qua se tratz Ada anslizar en eate articulo como se daria el
cambio en México, gue modelo de calidad se aplicaria y como se
demarrollaria un prograna de calidad en el servicio.

Em por Jpéullil-r al servicio:

CARACTERISTICAS DE LOB BERVICIOS
1.- INTANGIBILIDAD.- Los servicios son intangibles, no pueden
verse, aprobarse, sentirse, oirse u olerse antes de ser adquiri-

dos.

2.= INMBEPARABILIDAD.- Un servicio .-a inssparable de au fuente,
tritese de una persona o miquina. Pero un producto fisico existe
sin importar si su fuente ss halla presente o no.

3.~ VARIABILIDAD.- Los sarvicios son sumamente variables puisto
que dependen de quienes los suministran y del momento en qus se

llava a cabo.
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4= 4PBﬁlcanoa.- Los servicios son perecederos, no puden ser
almacenados para usarlos o venderlos posteriormente.

CLASIFICACION DE LOS SBERVICIOB

Los servicios pueden ser de alguna manera perscnales o profesio-
nales, financisros y de transporte pero dentro de éstos existen
otras calsificaciones més amplias.

Para poder determinarlas nos haremos algunas preguantas tales

como:
1.=¢ESTAM BASADAS EN LAS PERBONAS O EN EL EBQUIPO?

En las perscnas existen algunos gue requieren profesionales
de diversas éreas que ofrecen serviciocs especificos y especiali-
sados , mano de obra técnica, atencidn al piGblico, etc.

En el equipo operads por mane ds obra y 16s de mano de obra
especialisada.

2.~;88 MECESITA LA PRESENCIA DEL CLIENTE EN EL SBERVICIO?
En ocasiones el cliente es el objeto del servicio,( ejemplo
una sirugia pléstica) y su presencia es eviderntexente indispensa-

ble, psro cuando se trata de un objeto secundario ( ejemplo su
automovil ) no es psaria su p ia.

3.-3QUE DECIR DEL MOTIVO DE COMPRA?

Satisface el servicio una exigencia personal ( servicios
personales ) o una exigencia del negocio ( servicio a empresas )

4.~2QUE DECIR DE LO8 MOTIVOS DEL PRESTADOR DE SBERVICIOS Y DE LA
FORNA QUE ASUME ESTE?
Ragones lucrativas o no lucrativas
En forma privada o ptblica.
TIPOS DE EMPRESAS DE SERVICIOS

MERCADGTECNIA DE ORGANISACIONES: Esta integrada por las activida-,
des tendientes a g r, var, © alterar actitudes Y.
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conductas de las audiencias metas respecto a determinadas empre-
sas, exige evaluar la imagen actual y elaborar un plan para mejo-
rarla.

MERCADOTECNIA DE PERSONAS: Esta constituida por las actitudes
tendientes a crear y conservar o modificar las actitudes o
comportamiento ante deterainadas personas.

Este tipo de mercadotecnia contiene 2 modalidades que son:

MERCADOTECNIA DE CELEBRIDADES
MERCADOTECNIA DE CANDIDATOS POLITICOS.

EL PRECIO DE LOS BERVICIOS.~ En la comercializacién de los servi-
cios no existe en ninguna otra parte mayor necesidad, imaginacién
¥ habilidades administrativas que en el &rea de los precios.

Los precios son costos afiadidos sirven para las industrias de
servicios reglamentados, asi como los servicios de reparacién en
los que el principal es la mano de obra directa y al cliente se
1le cobra por hora, O por concaptos que ass hayan llevado a cabo.

GARANTIA DE SERVICIOS

Las organizaciones pueden producir dos cosas: bienes o servicioes,
en el primer caso el control de calidad implica que 1la empresa
asegure que su proceso sea tan eficiente que pusda garantisar el
conaumo © buen usc del gue produce. :

Perc en el servicio, generalments lo realizxan los seres humanos,
que son menos praevisibles que las migquinas y exte tipo de servi-
cio se consume en el mismo momento en que se produce. ’ :

¢QUE ES UNA BUENA GARANTIA?

8i deseamos proporcionar un servicio de calidad, antes, en la
compra y después de la compra; hay que observar cuales son las
caracteristicas de una buena garantia, que satisfaga plenamente
al cliente. Que no le haga desilucionarss de su coEpra y que le’
baga v&lido su derecho de consumidor.

A) BEs incondicional.- Promete al cliente 1la satisfacecién sin
condiciones, sn 1la que se puede obtener el resmblosos de su
dineroc- © un abono a au cuenta en la gue el cleiente no necesita
de un abogado. Una empresa debe garantizare lo que puede contro-
lar. .
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B) Ficil de entender y comunicar.- Debe estar escrita en lenguaje
sencillo y conciso.

C) Bignificativa.- Garantiza aquellos aspectos de su servicio que
son importantes para el cliente.

D) Phcil de hacer valer.- La smprasa deba animar a sus clientes
insatisfechos para que hagan vnlor su g tia y no ded evitar
gue hablen.

E) rcil de cobrar.- Los clientes no deben sufrir extenuantes
trabajos para recibir el reeabolso.

REQUISITOS QUE DEBEN CUMPLIR LOS PRODUCTOS O BERVICOS PARA CORSI-
DERARLOS DE CALIDAD:

LA A g Que funcionen adscuadamente para el propbésito con que fué

comprado.
L L] Durante untiempo razonable.
Ll Proporcionar servicio después de la vant-;
naw Tenga un buen precio. .
LLL LS gzd:ntrcg. se haga en el tiempo y en la cantidad estable

HO DEBEMOS OLVIDAR, QUE EL UNICO QUE EVALUA LA CALIDAD DEL PRO-~
PUCTO O BERVICIO QUE LE OFRECIMOS, ES EL CLIENTE.

CONTROL TOTAL DE CALIDAD
Es el conjunto de esfuersos afectivos de los diferentes grupos de
una organizacién para la integracién del desarrollo, del mante-
miento y de la superacién de la calidad de un producto con el fin
de hacer posible la fabricacién y servicio a satisfaccién comple-
ta del consumidor ¥y a un nivel més econémico.
objetivos genaerales del CTC
i.-La productividad de los recursos de la empresa
2.-La calidad de sus productos y acitividades

3.-La intiqrncibn de su personal
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MODELO MEXICANO DE CALIDAD EN EL SERVICIO

PORQUE UM MODELC MEXICANO DE CALIDAD

Mo negamos que existan muchos eastudiosos de la calidad, tampoco
negamos que la filosofia 1a introdujeron los morteamerxicanos, los
Japoneses, los ingleses etc. Pero lo gue si tsnemos que reflec~
cionar que todos esos modelos no estan inspirados en um pueblo
lstinoamsricanc como el nuestro.

sobro todo con 1- antrada del Tratado de Libre Comercio, recien-

tsmentes aprobado, se debe responder a los raquarimientos de com-

pstitividad con la aplicacién ds un Modelo Particular de México
que esté configurado con las Teoria universal de la Calidad y con
los elemsntos aocioculutales de nusstro pais.

México, es un pais tan particular, que ni sigquiera tiene una
semejansa absoluta con los paises latinoamericanos en gensral. Bi
comparten similitudes, inclusive histSricas, m&s existen factores
auy especisles que lo hacen difaersnte.

Los qQus est tidos con 1la calidad, entendemos 1o
importante que han sido los aportes de Daming, Juran, Ishikahua.
Los tenemos pressntes en la aplicacién de técnicas y de marces
referenciales. 851o gque tasbien nos percatasos que tisnen serias
limitaciones en su aplicacidn con la gente 4e nuestro pais.

COMO E£ BL MEXICANO
1.~ AUDAE Y ASTUTO.
2.~ REFLEXIVO ¥ PRACTICO.
3.~ EFICAZ PERO NO EFICIENTE.
4.= DEBIL KM SU AUTORSTIMA.
S.~ RESISTENTR AL CAMBIO.

s

observando en ese €4 isnto, que ho de 1o que BONMOS, 3.
el producto 4s la congquista que fuimos objeto. Mo sblc de la
congquinta coso hecho sino ds 1 !om en gque fuimos conquistados
Y por quienes ful

Audag y astuto.~ Se dice que el mexicano “lo qun no sabe ‘lo
inventa™; ocualidad qua lo bace resolver situaciones, uontinqunc:la-
les no esperadas en forma sobdbresalients.
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Reflexive y préictico.- Tiene una enorme facilidad de reflexién y
percepcidn de actitudes , que aunados con su sentido préctico lo
colocan en la accidén répida y claramente.

- Bficazx pero mo eficiente.~ Agui nos encontramos con una grande
limitacidén de 1a falta de orden Yy previsién. 8i bien logra 1las
metas Yy llega a tiempo con los objetivos, sufre de una serie de
barrerss 4e planeacién que en ocasiones significan el " casi se
logrd ", “"por poco Y fué el primer lugar ", etc.

Débil en su autoestima.- Este punto es muy importante. Bducacio-
nalsente, ss cometen errcres, en base del amor, © del exceso de
amor, donde no se fortalece la seguridad en si mismos. Be come-
ten errores también por deficiencia de amor, o ignorancia d&e
mansjo humano; d&ndoles a los hijos una aut pto equiv do,
devaluade o pobdre.

LA ALTA AUTOESTIMA, ES EL LOGRAR EL CONOCIMIENTO DE NUESTRAS
HABILIDADES., PARA UTILIZARLAS Y NUESTRAS DEBILIDADES PARA TRATAR
DE SUPERARIAS. ES8 EL FORTALECER NUESTRO CARACTER Y AMPLIAR NUES-
TRA SBEGURIDAD. ES8 TAMBIEN AMARNOS PROFUNDAMENTE PARA TENER AMOR
PARA LOS DEMAS. IR EN LA VIDA CON LA SEGURIDAD DEL EXITO, DE LA
- PELICIDAD INTERNA A TRAVES DEL BERVICIO HACIN LOS DEMAS. BOBRE
TODO LA ALTA AUTOESTIMA SE LOGRA CON LA ACTITUD DE GANADOR Y ND
DE PERDEDOR. '

Muchos de los problemas de nosotros los mexicanos, radican en una
baja autoestima, en un sentimiento de inferioridad y en el poco
reconocimiento personal de nuestros valores. :

Resistente al cambio.~ Ante el temor de equivocarnos, de perder
poder, de taner que r que t no lo haciamos adecuada-
mente, la resistencia al cambio se observa sobre todo, en los
funcionarios y grandes ejecutivos. Eso limita el desarrollo, de
sllos en particular, de los subordinados y lo gue es peor de
nuestro pais.

La resistencia al cambio también significa el no querer COMPROME-
TERMOS, NI ADQUIRIR MAYORES RESPOMSABILIDADES.

1as enormes cualidades del mexicano, tienen como plataforma los
.valores familiares, scciales ® histéricos, gue también han
significado maravillosos productos como seres humanos.
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ELEMENTOS QUE INTEGRAN EL PROGRAMA

Existen muchas maneras de emprender programas de calidaa ae
servicio y muchas formas imaginativas de hacor que plrticip.n
gerentes y emplados, pero el miés r to de
cingo £ s. Este modelc se debe aplicar n las organizaciones
mexicanas adecuéndolo a la misiSn de la empresa .

FASES FUNDAMENTALES DEL PROGRAMA DE CALIDAD DEL
B8ERVICIO

1.-BRTEMDER AL CLIENTE:

Tenemos dos clientes; los que pagan y los empleados. Los emplea-
dos se consideran como el primer mercado, es decir hay que ven-
derles la idea del servicio si uno espera que ellos la venda a
los cliente que pagan.

Por lo tanto hay que sentender al cliente que paga, como al clien-
t. interno que es el que trabaja.

a impresiones de los clientes, dJdeterminar 1las
del producto del servicio, que son mas Qefiniti-
vas para la aceptacisén por parte del cleiente, Yy en aislar las
caracteristicas que pueden formar la base, para una diferencia-
cisn exitosa entre nuestro producto y otro mercado.

Tomar en cuenta la calidad de vida en el trabajo.- nuestros
clientes internos, deben de ser provistos por incentivos para
lograr el enriquecimiento en el trabajo, la satisfaccién como
seres productivos.

La tarjeta de informes de clientes.- la expresién de los crite-
rios del cliente para lograr la excelencia en el servicio.

2.- CLARIFICAR LA ESTRATEGIA DEL BERVICIO:

Es una premiss de beneficio, de valora para el cliente y posicién
competitiva. N o ser trivial, que tenga peso, que tenga criterios
rasonables, incluir la misién que la gente de 1la organizacién
pueda entender.

lntl estrategia es mas exitosa si participa cl ctito:io dol
cliente an ella. .
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3,- EDUCAR LA ORGANIZACION:
Enfretaniento pared a pared: LA CAPACITACION en la nyoril de las
i

organigaciones no es lo al te elad do y prop m-
darse en base a un diagnéatico de idad b4 imient
Una capacitacién continGa para el desarrollo hmno, laboral y
organizacional.

Tomando en cuenta la filosmofia de la calidad total en esta CAPA-
CITACION.

La principal sntrada s_u.:m totsl son la us.cm_xg_n de
eficientes de _L—L.L.b' o, debe capacitarse en u_ta

gue lograr el agrupamiento &rmomico Y grgguotgvg e los _ng_-_

tes de la o;glgilue:log. gacggdm el momento historico grupal en

gue vivimos. Olvidemos el individualismo, ya no es )a estra-

4.~ PONER EN MARCHA LAS MEJORAS FUNDAMENTALES:

Consiste en la realizacién de las mejoras, de la forma comc la
organizacién produce y entrega los productos del servicio.

Se tisne que tratar de plantar muchas semillas en toda la organa-
oién, si queremcs que todo el conjunto cresca y floresca.

UMA FUERSA DE CHOQUE MNECSITA TENER EL TIEMPO Y LA ENERGIA SUFI-
CIENTE PARA DEDICARSE A 8U NIBION:

Tiene la gente adecuada

el 1ider fuerte

la misiéa clara

mandato efectivo

un plan simple, claro y realisata
acceso a los recursos de la empresa

5.~ HARCELO PERMANENTEMENTE:

La calidad en el aervicio no es una moda, es una accién permanen-
te, de compromiso, de filosofia continua.

m uu visién utr-tiqie- para el servicio
cto orientada hacia el cliente
liltm- amsbles con sl cliente.

MO DEBLITAR LOS INCENTIVOS HACIA LA CALIDAD PERMANENTE.
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€.~ UTILIZAR LAS HERRAMIENTAS BASICAS DEL CONTROL DE CALIDAD:.

Diagrasa de Pareto
Histograma

piagrama Causa y Bfecto
piagrama de Dispersion
Estratificacién
aréticas de Control
Diagramas de F¥lujo.

La calidad debe medirse, evaluarse, cCompararse y establecer
estadisticas. : .-

La calidad humana, sensibilidad, inteligencia, poder de percep-
cién, son algunas de las caracteristicas que nos aistinguen como
mexicanos y que no debsmos potd-r, asf{ como el arriago a 1los
valores familiaxes. . - -

EL ORGULLO DE SER MEXICANOS, LO DEBEMOS DEMOSTRAR COMBINANDO LA
EPICACIA Y LA EFICIENCIA.

S8IENDO PRODUCTIVOS HONEBTOS; CON NOSOTROS HIBI!OB Y COH NUESTRA
ORGANIZACION Y COM NUESTRO PAIS.

N0 TEMEMOS PORQUE IMITAR COSTUMBRES E IDEAS DE OTROS PAISES, NO
DEBEMOS DE ADQUIRIR HABITOS QUE NO- CORRESPONDEN A NUESTRA IDEO-
SINCRACIA ,

f! BEL CAMBIO DEBE DARBE CON UN PROGRAMA DE CALIDAD ’
MNODELO MEXICANO 1! )
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MODELO MEXICANO DE CALIDAD
ESTRUCTURA

CAPACITACION EN:

PARTE |
INTEGRACION DE EQUIPOS -
DE TRABAJO EN BASE Y HACIA
LA CALIDAD TOTAL

PARTE I
PROCESO DE UN PROGRAMA DE
CALIDAD MODELO MEXICANO

FIG 33"
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PROPUESTA

DE CAPACITACION EN INTEGRACION

.- DE EQUIPOS DE TRABAJO

MODELO MEXICANO DE CALIDAD

F1G. 34
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PROPUESTA: PARTE |
MODELO MEXICANO DE CALIDAD

PRIMERA PARTE

“INTEGRACION DE EQUIPOS DE
DE TRABAJO EN BASE A LA
CALIDAD TOTAL”

MAGAL! CHAIN PALAVICINI

FI1G, 35
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MODELO MEXICANO DE CALIDAD
JUSTIFICACION

1.- LA CALIDAD TOTAL, ES UNIVERSAL; SU TEORIA
ES LA PLATAFORMA DE LA PRACTICA ADMINIS-
TRATIVA HACIA LA EXCELENCIA.

2.- CADA PAIS, TIENE SUS PROPIAS CARACTERISTICAS
CULTURA, HABITOS, CUSTUMBRES, ACTITUDES.

3.- MEXICO, CON SUS CARACTERISTICAS PARTICULARES
REQUIERE DE UN MODELO APLICATIVO DE LA CALIDAD
QUE CUBRA NECESIDADES CULTURALES Y APROVECHE
LAS POTENCIALIDADESDE SUS GENTES PRODUCTIVAS.
LA TEORIA UNIVERSAL DE LA CALIDAD, SE OPERA A
TRAVES DE UN MODELO ESPECIFICO AL PAIS QUE SE
REFIERE LA CAPACITACION.

-FIG, 34
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JUSTIFICACION
DE LA PROPUESTA

EN LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION DE CAMPO
~ SE HAN APROBADO LAS SIGUIENTES HIPOTESIS ALTERNAS

1. LA CAPACITACION EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE
TRABAJO LOGRARA EL CAMBIO HACIA LA CALIDAD TOTAL
DE LA INSTITUCION.

. 2. LA INADECUADA FORMA DE LIDERAZGO INFLUYE EN LA
- PARTICIPACION CREATIVA DE LOS MIEMBROS DE LA ORGANI-
2ACION.

DESAPROBANDOSE LAS HIPOTESIS NULAS:
- 1.-LA INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO NO LOGRARA EL
L - CAMBIO HACIA LA CALIDAD TOTAL DE LA INSTITUCION.
-2-LA INADECUADA FORMA DE LIDERAZGO NO INFLUYE EN LA
PARTICIPACION CREATIVA DE LOS MIEMBROS DE LA ORGANI-
ZACION.

HAGIA LA CALIDAD TOTAL

F16. 37
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PROGRAMA DE CAPACITACION
' EN INTEGRACION DE EQUIPOS

OBJETIVO GENERAL:

LOGRAR LA CALIDAD TOTAL EN LA
INSTITUCION, A TRAVES DE UN
PROCESO DE CAPACITACION CONTINUO

EN INTEGRACION DE EQUIPOS DE
TRABAJO.

METODOLOGIA: .
DETECCION DE NECESIDADES
DINAMICAS GRUPALES
DINAMICAS VIVENGIALES
METODO DE GASOS.

AGCION PRIORITARIA:
INTERVENCION DEL LIDER -
EN EL CURSO.

F16. 38
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DIRIGIDO A:
TODA LA ORGANIZACION
SUBSISTEMAS

CUPOQ: 20 PATICIPANTES
DURACION: 20 HORAS

REQUERIMIENTO:
PRESENCIA DEL LIDER.

FIG, 39
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OBJETIVOS ESPECIFICOS
DE LA CAPACITACION -

LOGRAR LA CALIDAD

LA INSTITUCION
DESEA LOGRAR LA
CALIDAD TOTAL EN LA
ORGANIZACION
PARA DESTACAR EN UN
SERVICIO DE
EXCELENCIA.
TOMANDO COMO
PRIORIDAD:

LOS CLIENTES
INTERNOS.

FIG. 40

LIDERAZGO

DETECTANDOSE UN
DEFICIENTE LIDE-
RAZGO NO PARTICI-
PATIVO NI SITUACIO-
NAL; SE REQUIERE
LA CAPACITACION
QUE TRANSFORME LA
ACCION DEL LIDER.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS
DE LA CAPACITACION

PARTICIPACION

NO EXISTE LA
SUFICIENTE PARTI-
CIPACION Y GOLABO-
RACION DE LOS INTE-
GRANTES DE LA ORGA-
NIZACION Y SU LIDER.

FIG. 41
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ACTIVIDADES PROGRAMATICAS
INTEGRACION DE EQUIPOS

¢ 3.-DETECTAR EXPEGTATIVAS DEL CURSO
EN LA PRESENTACION INDIVIDUAL .
SE ANOTAN Y SE CONFONTRAN AL FINAL
DEL CURSOQ. (USO DEL ROTAFOLIO).

¢ 4.~DINAMICA DE CONOGIMIENTO PERSONAL, EN
RELACION A LOS DEMAS:

¢ DINAMICA DE ASPECTOS AGRADEBLES Y DESAGRADABLES

¢ SE LES COLOCA EN DIFERENTES MESAS DE TRABAJO Y
SE LES DA UNA TARJETA INDIVIDUAL PARA QUE GOLO-
‘QUEN LOS ASPECTOS QUE LES AGRADAN DE SUS COMPA-
REROS DE TRABAJO Y LOS QUE LES DESAGRADAN. SIN
PARTIGULARIZAR Y ENUNGIANDO LOS 3 PRINCIPALES
OBJETIVO: DETEGTAR LOS ASPEGTOS PERSONALES QUE
INFLUYEN EN EL CLIMA LABORAL.(PLENARIA)

F16. 41
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TEMAS A TRATAR:
OBJETIVOS Y TECNICAS DIDACTICAS

TEMA _ TIEMPO:5 HORAS. OBJETIVO

1.~ EL GRUPO gl tinal del
tema:
1.1 Integracién del grupo, se analizarén,
caracteristicas y las caracteris
psicologia del individuo. ticas indivi~
similitudes y diferencias- duales y gru-
individuales y hscia el gru- pales.Se sa-
po. Diterantes roles. tistacen et
grupo.
TECNICAS DIDACTICAS: TECNICA
EXPOSITIVA.CON AUDIOVISUALES. VIVENCIAL
PARTIGIPACION GRUPAL., SOCIODRA-

LLUVIA DE IDEAS . MA.(ROLES)

F16. 42



TEMAS A TRATAR:
OBJETIVOS Y TECNICAS DIDACTICAS

TEMA _TIEMPO:5 HORAS.

2.- INTEGRACION DE EQUIPOS

1.1 integracién de equipos,
caracteristicas y

diferencias con el grupo.

La importancia universal de
formar bloques. El equipo y
el fortalecimiento de compro-
misos.

TECNICAS DIDACTICAS:

EXPOSITIVA.CON AUDIOVISUALES.

PARTIGIPACION GRUPAL.
LLUVIA DE IDEAS

F16, 43

OBJETIVO

al final del

tema:

8e analizarén,
las caracteris
ticas de un e-
quipo eficien-

te. Los elemen-
tos que io con=
forman y lo for
talecen.
T.VIVENCIAL
PLASTILINA CREA-
TIVA.EN EQUIPO.
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TEMAS A TRATAR:
OBJETIVOS Y TECNICAS DIDACTICAS

TEMA TIEMPO:5 HORAS

3.~ CALIDAD TOTAL

3.1 Filosofia de la Teoria

de la Galidad.

El equipo como via del cambio

. La administracién partici-

pativa en l1a calidad total.

- El cambio de mentalidad.

TECNICAS DIDACTICA:
MANEJO DE CASOS

SOBRE CALIDAD.

- EJERCICIO TEORIA SISTEMICA.

F16. 44

_OBJETIVO

al final del -~
tema:

se estructura
un programa pa-
ra el cambio
de actitudes
hacia la cali-
dad organiza-
cional.

T. GASOS
Ferrocaril sis-
témico.
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TEMAS A TRATAR:
- OBJETIVOS Y TECNICAS DIDAGTICAS

TEMA TIEMPO:5 HORAS _OBJETIVO

4.- LIDERAZGO SITUACIONAL al final del
4.1 Filosofia de la Teoria tema:
de la Liderazgo Situacional se diferenciaran
~y Efectivo. los tipos de li-
‘El lider como agente de deres.El lide-
cambio. El liderazgo vy los razgo situacio-
circulos de calidad. naly el lideraz-
" TECNICAS DIDACTICA: go efectivo.El
- MANEJO DE LIDERAZGO lider en la C.T.
STUACGIONAL TOMANDO D.VIVENCIAL
.LOS DIFERENTES TIPOS DE DIFERENCIAL EN

LIDEREZ. M. DE CASOS.
FILMINAS :

FIG, 45
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ACTIVIDADES PROGRAMATICAS
INTEGRACION DE EQUIPOS

¢ 1.~INTRODUCCION. PLANTEAR AL GRUPO LA NECESIDAD
DE LA CAPACITACION Y MOTIVAR A SU PARTICIPACION
ACTIVA HAGIA EL GAMBIO.

¢ 2-LLEVAR A CABO UNA DINAMICA DE ROMPEHIELO PARA
QUE SE PRESENTEN LOS PARTIGIPANTES Y SE A GONOCGER
EN FORMA PERSONAL.

» DINAMICA DE ROMPEHIELO:
FOTOPALABRA:
SE LES COLOCA EN DIFERENTES MESAS DE TRABAJO Y
SE LES DA UN JUEGO DE FOTOGRAFIAS GIGANTES.
CADA PARTICIPANTE TENDRA QUE ELEGIR UNA FOTOGRA-
FIA QUE LO IDENTIFIQUE Y LE PERMITA HACER SU
PROPIA IDENTIFICACION EN EL GRUPO.
OBJETIVO: IDENTIFICAR SIMILITUDES Y DIFERENCIAS.

FIG. 46
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EVALUACION

PERIORICIDAD
EVALUACION PERIORICIDAD

SE REALIZARA UNA
EVALUAGCION PARCIAL PARA
LOS PARTICIPANTES QUE
CONBSISTIRA:

Aplicar 1a dinadmica de
*TELARARNA".Al terminar
cada tema, para la revi-
8i0n de los mismoa.
EVALUACION FINAL:
dindmica de "ACUARIO™
Formando tres circulos

que generen el cambio
hacia la calidad total.
EVALUAGION AL INSTRUCTOR.

~FIG. 47

Se estructurard
un programa de
capacitacion an
Integracion de
equipos donde se
contemple:
Iniciacion
Reforzamiento
Probleméticas
Seguimientos
Circulos de
Calidad.
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PROCESO DE LAS DINAMICAS
UTILIZADAS: |

FOTOPALABRA:

PROCESO.-SE DAN UN GRUPO DE FOTOGRAFIAS
CON DIFERENTES MOTIVOS GRAFICOS.

SE PIDE SE ELIGA UNA POR PERSONA, SIN
IMPORTAR QUE COINGIDAN.

CADA PARTICIPANTE CONTESTARA DOS PREGUN-~
TAS: '
1.-EL PORQUE ELIGIERON LA FOTOGRAFIA
2.-GUAL ES SU EXPECTATIVA DEL GCURSO .
RALIZARAN LA PRESENTAGION PRIMERO EN

EL PEQUERO GRUPO Y DESPUES EN PLENA-
RIA.

FINALIDAD: ROMPER HIELO, CONOCER CARAC-
TERISTICAS PERSONALES Y EXPEGTATIVAS.

DENOTAR EN LA TEORIA: SIMILITUDES Y
DIFERENCGIAS.

F16. 48
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PROCESO DE LAS DINAMICAS
UTILIZADAS:

SOCIODRAMA:
PROCESO.-SE DA UN TEMA EN COMUN, QUE RE-
PRESENTE UNA SITUACION LABORAL.
SE LES DA 15 MIN. PARA SU DESARROLLO, EN-
FATISANDO EL TEMA QUE SE DESEE.
EL EQUIPO TENDRA QUE DRAMATIZAR.
SE EFECTUA ANALISIS EN PLENARIA.
FINALIDADD:
PARTICIPACION POR EQUlPOS EN UNA
(S:ITUAClON REAL A TRAVES DE LA ACTUA-

{ON.
DENOTAR LA IMPORTANCIA DEL TEMA Y
UTILIZAR LA RISA Y LA SIMULACION
PARA LOGRAR LA CONCIENTIZACION .
SE MOTIVA A LA GOMPETENGIA.

FIG. 49
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PROCESO DE LAS DINAMICAS
UTILIZADAS:

PLASTILINA GREATIVA:

PROCESO.-SE DA UN TRES BARRAS DE PLASTI-
LINA DE DIFERENTES COLORES

SE LES DA 25 MIN. PARA SU DESARROLLO, EN-
FATISANDO EL TEMA QUE SE DESEE.

EL EQUIPO TENDRA QUE ELABORAR ALGUN

" OBJETO QUE SIGNIFIQUE LA INTEGRACION

DE EQUIPOS Y EL LOGRO DE LA CALIDAD T.

 PARTICIPACION POR EQUIPOS EN UNA

SITUACION DE INTEGRACION Y CALIDAD.

‘FINALIDAD:

DENOTAR LA IMPORTANCIA DEL TEMA Y
UTILIZAR LA ORGANIZACION Y LA CREA-
TIVIDAD.

SE MOTIVA A LA COMUNICACION Y AL LI-
DERAZGO EFECTIVO.

F16. 50
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PROCESO DE LAS DINAMICAS

UTILIZADAS:

FERROCARRIL SISTEMICO:
PROCESO.- SE ESTRUCTURA UN FERROCARRIL DE
UNICEL, DONDE SE PUEDAN COLOCAR PAPELES ES-

" CRITOS SOBRE LAS DIFERENTES ACCIONES DE EN-

TRADA, PROCESO Y SALIDA DE LA MISION DE LA
INSTITUCION.
SE LES DA 30 MIN. PARA QUE ANALICEN

LAS ACTIVIDADES Y EL LUGAR QUE LES CO-

RRESPONDEN ASI COMO LA T. SISTEMICA EN LA
CALIDAD TOTAL.
SE ANALIZA EL SER HUMANO COMO -SISTEMA

. BIOPSICOSOCIAL.

Fle, 51~
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PROCESO DE LAS DINAMICAS
UTILIZADAS: |

METODO DE CASO:

PROCESO.- SE DA EL CASO A EL GRUPO.SE FORMA
EQUIPOS DE TRABAJO QUE LO ANALICEN.

SE DAN DIFERENTES CRITERIOS DEL PROBLEMA.
SE 'ELABORAN ALTERNATIVAS DE ACCION Y
CONCLUSIONES.

FINALIDAD:
SE LLEVA A CABO LA TORMENTA DE IDEAS, LA

ADMINISTRACION PARTICIPATIVA Y EL LIDERAZ-
GO SITUACIONAL.

SE PLANTEA QUE ES LA BASE DE LOS CIRCULOS
DE CALIDAD.

F16. 52
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PROCESO DE LAS DINAMICAS
UTILIZADAS: |

3

METODOS DE EVALUACION

TELARARA:

SE FORMAN EQUIPOS DE 5 INTEGRANTES.

SE DAN DIFERENTES PUNTOS DEL TEMA.

SE DAN ESTAMNRES DE COLORES EN CADA E-
QUIPO Y VAN FORMANDO UNA TELARARA DE
CONOCIMIENTOS SEGUN VAN CONTESTANDO.
FINALIDAD:

SE LLEVA A CABO LA TORMENTA DE IDEAS, EL
REFORZAMIENTO DE CONOCIMIENTOS Y UNA ROTA-
CION DE COMUNICACION.

SE OBSERVA LA COMPRENSION DE LOS TEMAS.

FIG. 53
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PROCESO DE LAS DINAMICAS
UTILIZADAS:

METODOS DE EVALUACION:

ACUARIO:

SE FORMAN TRES CIRCULOS:

EL DE ADENTRO CON 4 INTEGRANTES, EL

QUE LE SIGUE CON 8 INTEGRANTES , Y EL

ULTIMO DE 8FORMANDO CON PAPEL LUSTRE

EN LA MURECA LOS DIFERENTES COLORES

DE UN ACURIO.

SE LLEVA A CABO EN EL PRIMER CIRCULO; LA
EXPOSICION DE UN TEMA DIFERENTE POR CADA PAR-
TICIPANTE. EN EL SEGUNDO SE HARA POLEMICA DE
CADA TEMA POR CADA PARTICIPANTE Y EL DE AFUERA
HARA LA SINTESIS DE AMBOS PUDIENDO APORTAR SU
OPINION. )

SE MANIFIESTAN LAS DIFERENTES PERCEPCIONES DEL
CURSO , ASI COMO EL CONOCIMIENTO DE LOS TEMAS.

F1G6. 54
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PRESUPUESTO
CAPACITADORES

" PRESUPUESTO _CAPACITADORES

N$ 800.00 POR HORA CARACTERISTICAS:
AGENTES DE CAMBIO

LIDERES DE OPINION

EXPERIENCIA EN
GRUPOS DE ADULTOS

MANEJO DE TECNICAS
GRUPALES Y AUDIOVI
SUALES. DINAMICAS
VIVENGIALES.

" FI6. 55
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PROPUESTA DE APLICAR
PSP PMC

SE PROPONE, DESPUES DE LA FORMACION

DE EQUIPOS DE TRABAJO, EN BASE A LA
CALIDAD TOTAL:

SE APLIQUEN LOS PROCESOS:
PSP PROCESO DE SOLUGION DE PROBLEMAS

PMC PROCESO DE MEJORAMIENTO DE
CALIDAD

CON UN LIDERAZGO PARA LA CALIDA‘D

INTEGRACION DE EQUIPOS

FIG. 56
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PSP

PROCESO DE
SOLUCION DE PROBLEMAS

e BUSQUEDA DEL PROBLEMA
* BUSQUEDA DE HECHOS

e PLANTEAMIENTO ESPECIFICO
DEL PROBLEMA

* IDENTIFICACION DE CAUSAS

* RECOPILACION DE
DATOS.

F16, 57
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CONTINUA
PSP
e ANALISIS DE PARETO

 BUSQUEDA DE LA IDEA
O SOLUCION '

e ANALISIS DEL
CAMPO DE FUERZA

* PLAN DE
IMPLEMENTACION

« PRESENTACION GERENCIAL

FIG, 58
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PROCESO DE MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD

* PLANEAR PARA LA CALIDAD
* identificar el servicio

e identificar los requerimientos.
del cliente

¢ traducir los requerimientos
del cliente en especificaciones
del proveedor.

FIG, 59
PMC



CONTINUA
PMC

e ORGANIZAR PARA LA CALIDAD
identificar las etapas
del proceso de trabajo.

e seleccion de los estandares de
medicion.

¢ determinar la calidad del proceso

« HACER LAS COSAS BIEN DESDE
LA PRIMERA VEZ.

FIG. 60
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CONTINUA
| PMC
« MONITOREAR PARA LA CALIDAD

¢ evaluar los resultados

o reciclar .CONTINUO MEJORAMIENTO
DE LA CALIDAD.

* BENEFICIOS DE PSP Y PMC
LA INTEGRACION DE EQUIPOS
DE TRABAJO, SON EL RESULTADO
DE ESTOS. PROCESOS -

. FI6, 61
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LIDERAZGO
A TRAVES DE CALIDAD

ENFOCAR NUESTRO TRABAJO HACIA
LA SATISFACCION DEL CLIENTE
INTERNO Y EXTERNO

ENRIQUECIMIENTO DEL INDIVIDUO:
DE LA SATISFACCION
PARTICIPACION

COMPROMISO

- CRECIMIENTO LABORAL

SER LIDER:

SITUACIONAL Y EFECTIVO.
EN CASCADA

F16. 62



'PROPUESTA: PARTE Il
MODELO MEXICANO DE CALIDAD

| SEGUNDA PARTE
:  PROCESO DEL PROGRAMA DE SERVICIO
DE CALIDAD, "MODELO MEXICANO”

LA CAPACITACION Eh‘ INTEGRACION DE
EQUIPOS DE TRABAJO, ES LA PUERTA PARA
LA ESTRUCTURACION DEL MODELO MEXICANO -

FIG. 63
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-"/INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO 7 _

JUSTIFICACION
MODELO MEXIGANO DE LA GALIDAD

LA INVESTIGACION NOS APORTA LA
FALTA DE CULTURA ORGANIZACIONAL
HACIA EL TRABAJO EN EQUIPO.

LA PUERTA A LA CALIDAD TOTAL, EN EL MODELO
MEXICANO, ES LA INTEGRACION DE EQUIPOS
DE TRABAJO.

EL CAMBIO DE EL INDIVIDUALISMO AL EQUIPO
NOS PERMITE APLICAR LA CAPACITACION HACIA -
LA CALIDAD Y EL CAMBIO HACIA LA EFICIENCIA
LABORAL.

2 CFTG, 64
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CAMBIO EN LOS SIGUIENTES
ASPECTOS SOCIO-CULTURALES

INTERES Y COMPROMISO LABORAL
SATISFACCION MEDIANTE LA PRODUCTIVIDAD
UNION Y SOLIDARIDAD EN EQUIPO
NECESIDAD DE CAPACITACION CONTINUA
MAYOR COLABORACION HACIA EL LIDER

ASPIRACION AL LIDERAZGO
Y AL PROGRESO

RESISTENCIA AL CAMBIO .
EFICACIA Y MAYOR EFICIENCIA

MODELO MEXICANO DE CALIDAD.

FIG. 65
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FASES DEL PROGRAMA DE CALIDAD
- MODELO MEXICANO

4.~ ENTENDER AL CLIENTE

2.- CLARIFICAR LAS ESTRATEGIAS

3.- EDUCAR A LA ORGANIZACION
4.- PONER EN MARCHA

LAS MEJORAS FUNDAMENTALES

5,- HACERLO PERMANENTEMENTE.,

IMPLANTACION DE LAS MISMAS
POSTERIORMENTE A LA .

PARTE I

CAPACITACION EN INTEGRAGION

DE EQUIPOS DE TRABAJO EN BASE
Y HACIA LA CALIDAD TOTAL.

FIG. 66
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1.-ENTENDER AL CLIENTE
CONTENIDO

LA TEORIA DE LA CALIDAD NOS INDICA DOS

- ‘TIPOS DE CLIENTES:
~ A) INTERNOS.- LOS EMPLEADOS Y LOS PROVEEDORES

B) EXTERNOS.- A LOS QUE VA DIRIGIDO NUESTRO
PRODUCTO O SERVICIO.

" EL PRIMER PASO DEL MODELO.- EMTENDER AL CLIENTE
- SE BASA EN LOS SIGUIENTES FUNDAMENTOS:

COMO ES EL MEXICANO. CUALES SON SUS CARACTERISTICAS
GENERALES. HABILIDADES Y LIMITACIONES. CONDUCTAS Y

. ACTITUDES. CULTURA Y RESISTENCIA AL CAMBIO.

{COMO ES EL MEXICANO COMO CLIENTE INTERNO O EXTERNO
DE LAS ORGANIZACIONES?

« MODELO MEXICANO DE LA CALIDAD

FIG. 67
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COMO ES EL MEXICANO
CARACTERISTICAS GENERALES

AUDAZ Y ASTUTO.- RESUELVE SITUACIONES
CONTINGENCIALES, (NO ESPERADAS) EN
FORMA SOBRESALIENTE. -

REFLEXIVO Y PRACTICO.- TIENE ALTA CAPACIDAD
DE REFLEXION, DE ANALISIS Y DE OPERATIVIDAD.

EFICAZ PERO NO EFICIENTE.~ LOGRA RESULTADOS.
PERO NO LOS BASA EN PLANEACION ESTRATEGICA
DE SUS RECURSOS Y MISIONES. '

DEBIL EN SU AUTOESTIMA.- LE FALTA SEGURIDAb
EN SI MISMO Y CONOCIMIENTO DE SUS HABlLIDADES
Y CAPACIDADES.

RESISTENTE AL CAMBIO.- CdLOCA BARRERAS PARA
EL CAMBIO. A CONTINUACION COLOCAMOS EL PORQUE
DE LA IMPORTANCIA DEL CAMBIO:

- F16. 48
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- IMPORTANCIA DEL CAMBIO
CONTENIDO

1.- ANTES DE IRNOS A UN CAMBIO ARBITRARIO
ESPONTANEO E INUTIL,DEBEMOS ASEGURARNOS
DE LO QUE DESEAMOS CAMBIAR, COMO LO
VAMOS A CAMBIAR.
EL PRIMER LIMITANTE ES LA RESISTENCIA
AL CAMBIO DEL MEXICANO EN GENERAL.

2- EL CAMBIO DEBE DARSE DE ARRIBA HACIA
ABAJO. CON CAPACITACION QUE DESARROLLE
MENTALIDAD PROGRESISTA, DISPUESTA A
LOS RETOS Y ACTITUD POSITIVA.(ALTA
AUTOESTIMA)

3.- EL. CAMBIO NO ES MODA, NI ES ESPORADICO,

- ESTE ES PARTE DE UNA PLANEACION INTEGRAL
PARA LA ESTRUCTURA GLOBAL DE UNA ORGANI-
ZACION Y DEBE DARSE EN FORMA CONTINUA Y
EVALUADA.

MODELO MEXICANO DE LA CALIDAD

FIG 69



022

2.-CLARIFICAR LA ESTRATEGIA

CONTENIDO

ES UNA PREMISA DE BENEFICIO, '

DE POSICION COMPETITIVA. QUE TENGA CRITERIOS
RAZONABLES, INCLUIR LA MISION QUE LA GENTE
DE LA ORGANIZACION PUEDA ENTENDER.

LA ESTRATEGIA SE CONVIERTE EN

EXITOSA S! PARTICIPA EL CRITERIO - -

DEL CLIENTE EN ELLA.

EL INVENTARIO DE CLIENTES, DE SUS NECESIDADES
Y DESEOS, DE SUS USOS Y COSTUMBRES ES PRIORI-

TARIO PARA FORMULAR LA ESTRATEGIA MERCADOLO-
GICA,

MODELO MEXICANO DE LA CALIDAD -

F16, 70
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- 3.-EDUCAR A LA ORGANIZACION

CONTENIDO

CAPACITAGION:

CAMBIO DE ACTITUD
DESARROLLO HUMANO
ENTENDIMIENTO CULTURAL
AUTOESTIMA

SATISFACCION Y MOTIVACION
CALIDAD TOTAL

AREAS ESPECIFICAS LABORALES

INTEGRACION DE EQUIPOS DE TRABAJO -

MODELO MEXICANO DE LA CALIDAD

i+ FI6, 71
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5.-HACERLO EN FORMA
PERMANENTE: CONTENIDO

NO DEBILITAR LOS INCENTIVOS HACIA
LA CALIDAD PERMANENTE

EL CAMBIO, COMO UNA ACTITUD MOTIVACIO-
NAL CONSTANTE

REVISION, MEJORA Y MODIFICACION
EN BASE A LOS RESULTADOS

DAR UNA VISION ESTRATEGICA PARA EL SERVICIO
DE CALIDAD

GENTE ORIENTADA AL CLIENTE

CIRCULO DE CALIDAD EN BASE A ROTACION DEL
LIDERAZGO EN LAS PROPUESTAS.

F16, 73
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* PROCEDIMENTO DEL PAQUETE
ESTADISTICO
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SAS 15:26 KEDNESDAY, NOVEMBER 10, 1993

ANALISIS DE VARIANCIA DE FACTORES Y SUBFACTORES
ANALYSIS OF VARIANCE PROCEDURE

PG INE BUE TEAT F0n VOHBMEC SEUNER cncn e,
ALPHA=0,05 DF=387 MSE=0.150791
st GRS b, a7

M!&?’nﬁc‘?’ 0.172715 n.xaxug 0.107363 0.191652 0.19527’ 0.196233 O.ZQMBY 0.202662 O.ZMS!g
MEANS HITH THE SAME LETTER ARE NOT SIGNIFICANTLY DIFFERENT.

DUHCAN  GROUPING HEAN N SUBFACT
A 1.87500 40  AMB-ORGANIZ
: 1.72500 40 IHTEG~EQUIPOS
1.30000 40 CAPACITACION
E E 1.27500 40 CALID-Y-SERV
§ 1,25641 39 CALIDAD
[ 1.25000 40 CIRC-CALIDAD
§ 1.10000 40 COMUNICACION
1.10000 40 TRAB-EQUIPO
1,07500 40 AMB~JERARQ
1.00000 40 LIDERAZGO

pLl



SAS 15:26 REDNESUAY, NOVENMBER 10, 1393
ANALISIS Df VARIANCIA DE FACTORES Y SUBFACTORES

ARALYSIS OF VARIANCE PROCEDURE

e T R N BB BB o
ég%;}gAlﬂa‘ §§1§AH}=S§§=0A150791 F=21.7328

1.10000 40  COMUMICACION
3.30000 4D TRAB-EQUIFD
1.07500 40 AMB-JERARQ
1.00000 4

anann

HINIMH ST6) Penence=, 15402
N b bon IR R AN o Rt A sen5. 0977
MEANS HITH THE SAME LEYER ARE NOT smmncmu DIFFERENT,
WALLER  GROUPING HEAH ¥ SUBFACT
4 1.87500 40 AMB-ORGANIZ
A 1.72500 A0 INTEG-EQUIFOS
1.30000 4T CAPACITACION
g 1.27500 40 CALYD-Y-SERV
1.25841 39 CALIOAD
1.25000 60 CIRC-CALIDAD

LIDERAZGO

17



SAS 15:26 NEDNESDAY, NOVEHBER 10, 1993
AMALISIS DE VARIANCIA DE FACTCRES Y SUBFACTORES

ANALYSIS OF VARIANCE PROCEDURE
AN'S MU R‘N TEST FOR VAR ‘B E: _PESPUL
POVEN ot E f E i N"jsg et ggn SRISSUIEE ERROR RATE,
ALPHAS0.05 DF=387 MSE=0,150791

HARNING: CELL SIZES _ARE NOT_EQUA
T koI SRR o e TS sese116. 026

R OF MEAN: 2
'CHZ CAe RA)E“GES 0.10128% 0.106502

MEANS RITH THE SAME LETTER ARE NOT SIGHIFICANTLY DIFFERENT.
DUNCAR  GROUPING HEAN N FACTOR
1.41667 120 CALIDAD
1.32663 199 EQ-TR2BAJO
1.03750 80 LIDERAZGO

© »e»

4
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SAS 15:26 HEDNESDAY, HOVEMBER 10, 1993

ARALISIS DE VARIANCIA DE FACTORES Y SUBFACTORES
ANALYSIS OF VARIANCE PROCEDURE

WA E‘-u{c =RATIO EST_F ARJABLE: R
YovkE H‘msc‘gﬁxﬁlaﬂﬁsi zpﬁgﬁg ARG BIE BB rave Loss
(RATI0S100 D387 NSEZ0.150791 Fo24.1385
g’iﬁi&ts‘{%ﬁggxﬁﬁ'&? Ererce=. 09037
RN b onte Re AR o Cet P4k zes =110 006
HEANS WITK THE SAME LETTER ARE NOT SIGNIFICANTLY DIFFERENT.

HWALLER  GROUPIKG HEAN N FACTOR
: 1.41667 120 CALIDAD
A 1.32663 199 EQ-TRABAJO
8 1.03750 80 LIDERAZGO

15



ns 15126 WEONESOAY, NOVEMBER 10, 1993 4
PAIRED-COMPARISONS T TEST :

AND A PROBABILITY VALUZ POR THE NULL HYPOTHESIS THAT DIFFS MEAN IS EQUAL ZERD
HEAN BP moa T RITY PRUEBA
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15:26 WEOHESDAY, HOVEMBER 10, 1993

SAS
REPORTE DE RESPUESTAS (CUESTIONIRIO 31
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15326 KEDNESDAY, HOVEMBER 10, 1993

SAS

REPORTE DE RESPUESTAS {CUESTIONARIO 1) PRE TEST
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26 WEDNESDAY, MOVEMBER 10, 1993

LBEY VRN DS RN

15

SAS
REPORTE DE RESPUESTAS (CUESTIOHARIO 2) POST TEST

TRAB EN CALIDAD
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DEPENDENT VARIABLE: RESPUES
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ANALYSIS OF VARIANCE PROCEDURE

HEAN SQUARE
3.34060050
0.15079109

F VALUE
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FR>F
0.000°
0.300

F VALUE
22.15
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