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Introducción 

Según investigaciones realizadas de Liderazgo, no se ha podido detenninar especificamente las 

características que debe tener un líder y la mezcla de habilidades técnicas, humanas y 

conceptuales.Pero se han elaborado diferentes teorías de Liderazgo, algunas con enfoque de rasgos, 

otras del comportamiento o bien de contingencia o situacional. 

El interes surgido por dicha investigación fue a partir del tratado de libre comercio, que ha adquirido 

en la actualidad una gran reelevancia, debido a la competitividad que ·se da en las empresas, esto 

propicia que se incremente la calidad tanto en el servicio corno en la productividad, es por eso que el 

Liderazgo juega un rol decisivo dentro de las organizaciones, ya que por medio de éste se puede 

lograr un mayor desempeño de las Empresas Nacionales a nivel Internacional. 

Con base a lo esbozado lineas anteriores la investigación se centro en detenninar si el Liderazgo es 

un factor determinante en la Calidad tanto del servicio como del producto en una Empresa del Sector 

Privado. 

En el capítulo uno se consideran las diferentes teorías de autores como: Douglas Me. Gregor, 

Willian Ouchi, Likert, Tannenbaum, Blake, Hersey y Redínn. Así como los antecedentes que llevaron 

a éstos a elaborar sus teorias, se describe en forma breve los futuros enfoques de Liderazgo. 

En el capítulo dos se habla de la Calidad tomando en cuenta sus antecedentes y teorias de autores 

como: Deming, Juran, Crosby, Harrington e lshikawa. Estas teorias se tomaron con la finalidad de 

explicar y dar apoyo a dicha investigación. 

En el capítulo tres se habla de la metodología seguida para esta investigación, partiendo del 

planteamiento del problema llegando a las conclusiones que nos llevan a plantear sugerencias para 

futuras investigaciones. 



OBJETNO 

Al finalizar esta investigación se determinará si existe relación significativa entre Dominio 
e Influencia con relación a Ja Calidad de Servicio y Producto en una empresa privada. 



· MARCO TEORICO 



LiJer es una palabra Sajona, en Ingles se dice leader, viene del verbo to lead, igual a guiar, 

dirigir. 

Durante muchos años, fué evidente que para el buen funcionamiento de cualquier grupo haya 
tenido que surgir la presencia de alguien que se destacara entre todos ellos y que tuviera la 
inteligencia necesaria para poder entenderlos, guiarlos y orientarlos, con la finalidad de lograr 
sus metas deseadas. 

En nuestros dfas, algunas ciencias se han preocupado más por continuar investigando al líder 
en todas sus etapas, ya sea dentro o fuera de la industria con. la finalidad de ayudarle a 
desempeñar mejor su papel como tal. 

La psicologia especialmente durante los últimos ventiocho años, ha mostrado creciente 
actividad en los intentos de introducir los métodos y el conocimiento de las ciencias humanas 
en el estudio del líder. Mediante teorias, técnicas, pruebas psicológicas y algunos otros 
métodos más, nos dan a conocer muchos rasgos de personalidad, que le ayudan a ocupar una 
posición o status de respeto entre otros individuos, logrando así la estabilidad y productividad 
de sus grupos. 

En el enfoque de rasgos como la energía fisica o la amistad, era considerado esencial para que 
el Liderazgo fuera eficaz. Se consideraba que estas cualidades personales inherentes, como la 
inteligencia podían transferirse de una situación a otra, aunque no todos Jos individuos las 
tienen, sólo sus poseedores podrían considerarse líderes en potencia. Este enfoque parecía 
cuetionar la importancia de capacitar individuos para asumir puestos de Liderazgo. Esto 
implicaba que si se podía descubrir la forma de identificar y medir estas cualidades de 
Liderazgo (que son innatas en el individuo) se podria separar a los lideres de Jos que no lo 
son. 1 

En el enfoque del comportamiento indica que la eficiencia de un estilo particular depende de 
las circunstancias en que se usa. 



Para Hersey y Blanchard el enfoque situacional, ~s sobre el comportamiento observado y no 

sobre alguna habilidad innata, ni sobre una capacidad adquirida o potencial para el Liderazgo. 

Aqul se pone énfasis en el comportamiento de :os líderes, los miembros de grupo y en 

situaciones distintas, con este énfasis del comportamiento y el medio, se fomenta más la 

posibilidad de adiestrar individuos para adaptar sus estilos de comportamiento de lider a 

distintas situaciones. Se cree que la mayoría de las pe1·sonas pueden aumentar su eficiencia en 

posiciones de Liderazgo, por medio de educación, adiestramiento y desarrollo.• 

La observación de la frecuencia de ciertos comportamientos de Liderazgo en distintos tipos de 

situaciones, se pueden desarrollar modelos teóricos para ayudar a los líderes a predecir la 

forrna más apropiada de comportamiento Liderazgo para su situación actual. 

El significado del vocablo Calidad pasa a ser equivalente al significado de los términos de 

excelencia y perfección. En la edad media se consideraba perfecta una obra cuando no tenía 

ningún defecto. En la época artesanal el juicio base de la Calidad era la satisfacción del cliente, 

puesto que de esto dependía el prestigio del artesano. En la época industrial el cambio en el 

proceso trajo consigo cambios en la organización de la empresa, lo cúal puso de manifiesto 

diferentes matices involucrados con el concepto de Calidad, a medida que los procedimientos 

de producción se desarrollaban y complicaban.En este proceso de evolución se distinguen 

diferentes etapas. 

El rnntrol de In Cnlidnd mediante In insrerrión: 

Esta etapa coincide con el periodo en que comienza a tener mucha importancia la producción 

en serie. Fue cuando en las flíbricas se introdujo el departamento de Control de Calidad, el cúal 

tenía como objeto verificar si el articulo era apto o no para el uso destinado. 

Frederick Winslow Taylor (1963) asigna a los supervisores la tarea del Control de la Calidad, 

pues según Taylor corresponde a la administración definir la tarea de los operarios y 

especificar los procedimientos, asi como vigilar su cumplimiento, sin embargo nota un 

principal interés en la responsabilidad de la mano de obra en el proceso y sus resultados. 



En esta etapa lo importante es que el producto cumpla con los estándares establecidos, porque 
el comprador decide juzgando en base a esos estándares. 

El rontrol e1tndlstiro de la Calidad: 

Shewhart ( J 938) fue el primero en reconocer que toda producción industrial se da variación en 
el proceso. Esta variación debe de ser estudiada en términos de probabilidad y estadística. No 
se trata de suprimir la variación sino de ver en que rango de variación es aceptable sin que se 
originen problemas. 

Un proceso en una empresa pública o privada es corno cualqier otro proceso: varia. 
El sistema varía día a día en cierta medida. Esta variación es la denominada variación común. 
Una variación especial sería la causada por algún cambio en el sistema. 

Mientras no haya un cambio en el sistema (solo Ja administración es capaz de proporcionarlo), 
la capacidad del proceso seguirá siendo igual. Esta capacidad incluye Ja variación común que 
es inherente a cualquier sistema. 

Como la variación produce artículos defectuosos y menos uniformes, es crucial que los 
administradores sepan identificarlas, diferenciarlas, reducirlas y controlarlas. 
Las técnicas del muestreo parten del hecho de que una producción masiva es imposible 
inspeccionar todos los productos para diferenciar los productos buenos de Jos malos. 
La inspección masiva es una actitud nacida de Ja desconfianza, la incomprensión del proceso y 
una negligencia por controlarlo. 

La Segunda Guerra Mundial fue la ocasión para introducir y ampliar las técnicas y conceptos 
del control estadistico de Ja Calidad, ya que se requeria alta producción y mejor calidad de 
armamento, un comité formado por el Departamento de Guerra de Jos Estados Unidos 
desarrolló las tablas de muestreo basadas en los conceptos de niveles aceptables de Calidad. 
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A fines de los 40's el Control de Calidad es parte de la educación académica únicamente desde 
el punto de vista estadistico y se creia que su aplicación se limitaba, en la práctica, a las áreas 

de producción. 

El nseg11ramiento de In Calidad: 

Esta etapa se caracteriza por dos hechos importantes: 1) La aceptación de la responsabilidad 
que tiene la alta gerencia en el aseguramiento de la Calidad y, 2) la implementación del nuevo 
concepto del control de Calidad en el Japón. 

Antes de los SO's la atención se había centrado en el control estadístico del proceso, en esta 
etapa la responsabilidad de obtener buena Calidad recaía en los estadísticos. Sin embargo, en 
esta década se dio importancia a segurar la Calidad lograda, mediante profesionales dedicados 
a tal fin. Los autores más importantes que surgen en esta etapa son: 

- Edwards Deming. 
- Joseph M. Juran. 
- Philip B. Crosby. 
- Harrington. 
- Kaoru Jshikawa. 
- Armand Feigenbaum. 

Mientras que para Feigenbaum, quien fue el precursor del Control Total de la Calidad, la 
responsabilidad de Control Total debería recaer en especiaÍistas en la materia, para lshikawa 
no, debían ser las fuerzas operativas mismas quienes aprendieran y lo llevaran a cabo. 

Feigenbaum planteaba ( 1962) "No. es posible .. fabricar productos de alta Calidad si el 
departamento de manufactura trabaja aisladamente. Para que el Control de Calidad sea 
efectivo, este debe iniciarse con el diseño mismo del producto y terminar solo cuando el 
artículo está en manos del consumidor satisfecho".2 · · 

7 . \ 



Las organizaciones empresariales se componen de materiales, mano de obra, maquinaria y 

métodos, estos elementos constituyen el sistema y su proceso dentro de la organización. Según 
Feigenbaum el proceso de las organizaciones debe incluir a los clientes, proveedores, 
inversionistas, y en general a todos los que de alguna manera se relacionen con la empresa, 
básicamente se propone un sistema ampliado. 

Por lo tanto la Calidad es trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen en cada etapa 

del proceso. 

Tanto Feigenbaum como Juran apuntan la necesidad de contar con nuevos profesionales de la 
Calidad, que reunan conocimientos estadísticos y habilidades administrativas. 

Para Deming el sistema de aseguramiento de la Calidad es en escencia un mecanismo 
administrativo que permite asegurar que en cada parte del proceso se aplique correctamente 
todo el elemento técnico y administrativo del Control Total. Es decir que cada fase del proceso 
debe ser responsable de asegurar que su producto cumpla con las especificaciones establecidas 
de común acuerdo con su cliente, evitando asl problemas. El cliente de una fase es la siguiente 
fase del proceso. 

Joseph M.Juran en 1951 trata el tema del costo de Calidad y los ahorros que la administración 
podria lograr si atendía inteligentemente el problema. Algunos costos de producción son 
inevitables, mientras que otros si se pueden evitar. 

Phiplip B. Crosby está ligado a la filosofia conocida como Cero Defectos que se experimentó 
en la década de los 60's , en la fabricación de los misiles Pershing. Dicha filosofia se basa en los 
cuatro principios absolutos, ~'s"aber: , " 

"·La Calidad se define como el cumplimie~to de"l~srequisitos, no como algo bueno. 
- La Calidad se logra a través de la pr~ven~ión, no"'de la evaluación. 
- La norma de realización de la Calidad es cero defectos, no niveles aceptables de Calidad. 
- La Calidad se mide por el principio del incumplimie~to, n.~ por lndices".3 



L!! Calidad eomo estrategia competitiva: 

Desde los 70's ha tenido lugar un cambio muy importante en la actitud de la alta gerencia de 

los Estados Unidos con respecto a la Calidad, debido al impacto de los productos japoneses 
por su Calidad, precio y confiabilidad. 

Pero la Calidad no pasa a ser estrategia competitiva por el simple hecho de que se apliquen 
métodos estadísticos en los procesos productivos, ni tampoco por el hecho de que todos se 
comprometan a elaborar productos con cero defectos, pues esto de nada servirá si no hay 
mercado para ellos. La Calidad pasa a ser estrategia competitiva si se planean todas las 
actividades de la empresa en tal forma que se le entregue al consumidor articulos, que 
correspondan a sus requerimientos, con Calidad superior a los de la competencia y mejor 
precio. 

Para Jshikawa (1967) define el Control de Calidad como: "desarrollar, diseftar, manufacturar y 

mantener un producto de Calidad que sea el más económica, el más útil y siempre satisfactorio 
para el consumidor".• 

Para Ja planeación del Control de Calidad se debe fijar políticas para así determinar metas y 

objetivos, se determina un método y se normaliza para convertirlo en reglamento y asi 
incorporarlo dentro de Ja tecnología y propiedad de la Empresa. 

La educación y capacitación se .le debe dar al colaborador de manera personal, en el trabajo 
práctico, con el fin de delegarl_e_ autoridad y se Je de libertad de hacer su trabajo. Se hace 
hincapié en el voluntarismo co~.'~J-fin d~ lograr mayor éxito en el trabajo. 

':. ,, . ·. 

Lo más importante en Ja gere~ci~C~ ~rJ~IJcipi~ de excepción, para cumplir eficientemente, 
con esto es necesario entender c~n, claridid las politicas básicas, metas y procedimientos de 
normalización y educación. Si esto no es planeado cláramente y si no hay normas confiables, 



no se sabra cuales son las excepciones. Para tomar una acción apropiada es necesario 

encontrar los factores causales de las excepciones. 

La Calidad que cumple con los requisitos del consumidor, es porque primero se determinan las 

características de Calidad reale.> para un producto dado y luego se resuelven los problemas de 

cómo medir tales características y como fijar las normas de Calidad para el producto. 

El Control de Calidad en su interpretación corta significa Calidad del producto y en su 

interpretación amplia significa Calidad de servicio, del trabajo, de la información, del proceso, 

de la división, de las personas incluyendo trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, del 

sistema, de la empresa y de los objetivos.. El enfoque básico es controlar en todas sus 

manifestaciones, lo cuál nos indica un Control Total de la Calidad. 

Según Feigenbaum (1962) define el Control Total de la Calidad como" un sistema eficaz para 

integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de Calidad, mantenimiento de Calidad y 

mejoramiento de Calidad realizados por diversos grupos en una Organización, de modo que 

sea posible producir bienes y servicios a los niveles más económicos y que sean compatibles 

con la plena satisfacción de los clientes".• 

to 



CAPITULO UNO 

LIDERAZGO 



LIDERAZGO 

Los lideres poseen varieadas caracteristicas, de las cuales las circunstancias pueden exigir de 
ellos diferentes atributos en relación con el desempeño de las funciones grupales, de tal manera 
la esencia del tema consiste en que el liderazgo es un rol que satisface fundamentalmente 
necesidades del grupo. 

Los ténninos liderazgo y lider no son idénticos en todos los ambitos. En el sentido más amplio, 
el liderazgo implica la existencia de una particular relación de influencia entre dos o más 
personas; se denomina lider al individuo que ejerce mayor influencia de abrir campos, que otro 
miembro cualquiera, o al individuo designado lider por el grupo, o al que ejerce mayor 
influencia en la definición de los objetivos del grupo. 

Por tanto, no se puede denominar lider a un individuo que no ha demostrado capacidades para 
modificar al grupo, en cambio el liderazgo es el proceso de influir sobre otros, con el propósito 
de ejecutar una tarea compartida. En otras palabras, el lider influye en mayor o menor grado en 
el proceso de dirigir, coordinar o motivar a otros miembros del grupo para lograr que se 
realicen las tareas o lleguen a un objetivo determinado. 

En general la estima da origen a un "Status" alto fundamentado de la influencia generalizada. 
Sin embargo, el Status depende de la percepción interpersonal. Un individuo no tiene Status, 
este se le asigna o concede como resultado de un proceso de evolución a través de la 
interacción real o implicita. 

Para Ralph M. Stogdill (1958) El "Liderazgo Gerencial" es el proceso de dirigir e influir en las 
actividades de los miembros del grupo, relacionadas con la tarea.' 

Este autor describio algunas características que pareclan comunes en los lideres como son: 
Jnteligencia, confiabilidad, responsabilidad, actividad social, originalidad y status 
socioecónomico. 
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En la presente investigación definiremos liderazgo como: La capacidad de ejercer dominio e 
lnnuencla sobre sus colaboradores. 

1.1 Atecedentes: 

Investigaciones y teorias más representativas sobre el liderazgo, y de esta forma se observará 

la evolución de las diferentes corrientes. 

En el Centro de Investigación de Encuesta de la Universidad de Michigan, se abordó el 

estudio de Liderazgo, donde se localizaron grupos con características que parecerian estar 

relacionadas entre si y varios indicadores de eficiencia identificando dos conceptos que 

dominaron : orientacion hacia Jos empleados y orientación hacia Ja producción. 

- En el primero se considera que Jos lideres están orientados hacia Jos empleados esto es, 

ponen énfasis en el aspecto de las relaciones de su trabajo. Sienten que cada empleado es 

importante y se interesan por todo, aceptando su individualidad y sus necesidades personales. 

- El segundo subraya Jos aspectos productivos y técnicos del trabajo, en este caso los 

empleados son considerados como herramientas para lograr las metas de Ja Organización. 

Estas dos orientaciones son paralelas a Jos conceptos del lider con comportamiento 

democrático (relaciones) y comportamiento autoritarió (tarea). 

En Ja Universidad del Estado de Ohlo Ía~bié~:se hicieron investigaciones de Liderazgo en 

donde se tomaron como base dos conceptos el de Estructura Inicial y Ja de Consideración. 

13 



Estruclura Inicial : Se refiere al "comportamiento del lider para delinear su relación con 
miembros del grupo de trabajo y trata de establecer patrones bien definidos de organización, 
canales de comunicación y métodos de procedimiento".• 

Estruclura de Consideración : Está enfocada a un "comportamiento indicador de amistad, 
confianza mutua, respeto y cordialidad en la relación entre el lider y Jos miembros de su 

personal".• 

Esta universidad desarrolló un cuestionario para Ja Descripción del Comportamiento del Líder 
para describir Ja forma en que Jos lideres llevan a cabo sus actividades tomandose de referencia 
Ja Estructura Inicial y Ja Consideración donde tomaron una dimensión de comportamiento 
observado. 

Se detecto que la Estructura Inicial y Ja de Consideración eran dimensiones distintas y precisas. 
Una puntuación alta en una dimensión por fuerza implica una puntuación baja en la otra. 

El comportamiento del Jider podria describirse como cualquier mezcla de ambas dimensiones. 
Se desarrollaron cuatro cuadrantes para mostrar diferentes combinaciones de la Estructura 
Inicial (comportamiento Orientado a Ja tarea) y Consideración (Comportamiento Orientado a 

Ja relación ). 

1.2 Teorfa "X" Y "Y" 

Douglas Me. Gregor ( 1966) dice que Jos tipos de prescripciones que tradicionalmente rigen la 
conducta de personas son las que JI ama teoría "X" y "Y". 
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Teorla "X": 

En la Organización tradicional o de la teoría "X" el rol del gerente esta construido sobre la 
premisa de que a los colaboradores no tienen interés por el trabajo, esta acostumbrado el 
empleado a recibir ordenes, aquí se contrata a los empleados para que ejecuten determinadas 
actividades no para que piensen, debido a que se manejan actividades rutinarias, para este tipo 
de empleados ló que les motiva es la cuestión económica, por eso es importante controlar y 
fiscalizar en un momento dado la conducta de todo el personal. 

Es decir, que se requiere de un estrecho control de supervisión para que alcance los objetivos 
de la empresa. 

Teoría "Y": 

La teoría "Y" se basa en las premisas de que las actitudes negativas del trabajador hacia la 

Organización son el resultado de la naturaleza represiva de las Organizaciones tradicionales. 

El trabajador se interesa por su trabajo y por tomar ciertas responsabilidades, hay que darle 
libertad de movimiento, dejándolo planear y decidir por si mismo, ya que el trabajo mismo es 
un motivador. 

Esto es que desarrolla todas sus potencialidades para -lograr los objetivos de mejoramiento 
para el desarrollo organÍzaciÓnal y-. también logra u!1á s~tisfacción en si. mismo por su 
contribución. 

Por tanto en la teoría "X" se requiere de un IÍder autócrata, mien~ras t~nto en I~ teoría "Y" 
sería un lider demó~rata. ·. 
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El líder "X" diseñará una Organización, con un centro de decisión en la cumbre, creará una 
pirámide muy alta, con un elevado número de jerarquías, cada una de las cuales sirve de 

control a la anterior. 

El líder "Y" diseña una Organización con pocos niveles y varios centros de decisión. Aqui la 
comunicación juega un rol muy importante. 

1.3 Teoria "Z" 

Willian Ouchi (1963), nos habla de una.teoria de Liderazgo ideal. La teoría "Z", en esta se 
basa la confianza, delicadeza e intimidad, ya que se piensa que sin ellas ningún ser humano 
puede tener éxito. 

Confianza al individuo, para que así se pueda desarrollar como tal dentro de la Organización. 
La virtud de la delicadeza, de la sutileza, de guiar a la persona, pero, sin imponérsele. 
Para lograr que Ja confianza y Ja prudencia se den, es a través, de una estrecha cercanía. 

La teoria "Z" tiene como finalidad desarrollar Ja capacidad de Ja Organización para coordinar 
sus recursos humanos, no tecnológicos, con el objeto de incrementar su nivel de productividad, 
cultivando el talento del colaborador, creando nuevas estructuras, incentivos y conceptos 
filosóficos de Ja administración totalmente nuevos.Los elementos que confo.rrnan la teoría "Z" 
son: 

Confianza en las relaciones: Sin confianza, cualquier relación humana tendrá que caer 
inevitablemente en un conflicto. Todo es posible si se tiene una firme esperanza en los demás. 

>~> .·;; : - . 
Jmplicaci6n: La toma de decisiones a.s'univel mlnimo, donde están los hechos , lo que el 
pueblo ayuda a crear, ellos Jo respaldarán.·: 
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Comunicación: El individuo desea saber y conocer todo lo que se relaciona con su medio 
del trabajo. 

La ignorancia lastima, hiere su orgullo, es un insulto a su inteligencia, despierta temores y se 
traduce en resultados que van encontrar de la productividad. 

Mayores Expectativas: Fijan objetivos que se encuentran por encima del nivel ordinario 
porque asi entusiasmarán y harán que el ser humano se esfuerce. El orgullo, la satisfacción, son 
el producto de cumplir con esas tareas dificiles, que implican un reto para quien. se propone 
alcanzalas. Esta teoria "Z" dio auge para que los diferentes autores estructuraran su teoria. 

1.4 Teorla Participativa 

Al incorporar las categorías básicas de estilo de liderazgo en la orientación a las tareas y a los 
empleados, Likert ( 1965) da idea de un modelo de cuatro niveles, referente a la eficiencia 
gerencial, que va del sistema uno al sitema cuatro. 

Sistema 1 : Los Gerentes establecen rigurosamente las normas y los métodos del desempeño, 
por tanto existe poca confianza en los colaboradores y estos responden de la misma manera. 

Sistema 2 : Los Gerentes siguen dando ordenes, aunque adoptan una actitud condescendiente 
hacia sus colaboradores, y estos actuan de manera cautelosa. 

Sistema 3 : Los colaboradores tienen la libertad de dicutir con los Gerentes lo concerniente a 
su trabajo y estos a su vez, sin embargo el Gerente de alto mando se ocupa de las decisiones 
más importantes. 

Sistema 4 : La interacción de Gerente y colegas es franca, amistosa y de mutua confianza, por 
tanto establecen metas y toman decisiones juntos. 
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El sistema J es altamente estructurado; el 4 es democrático y fleKible, los números 2 y 3 son 
concebidos como sistemas intermedios de transición hacia el sistema 4. 

Para Likert el comportamiento ideal y más productivo del lider, es el que centra su atención en 
el empleado o el denominado democrático, ya que de esta forma se mejora la productividad a 

largo plazo. 

Para Likert (1965) "Los líderes con mejores antecedentes de actuación, deben dirigir su 
atención a los aspectos humanos de los problemas de sus colaboradores y tratar de construir 
grupos de trabajo efectivo con elevadas metas de actuación".7 

El líder debe fonnar grupos de trabajo coherente y de apoyo mutuo que soporte elevadas 
metas de producción. 

Para este autor la supervisión centrada en el trabajo o autocrática produce buenos resultados a 
corto plazo, en relación a Ja productividad, pero los efectos a largo plazo provocarian daños en 
la Organización, como seria ausentismo, rotación de personal o baja moral del trabajador. 

1.5 Teorfa Sit11aci011al 

Robert Tannenbaum y Warren Schmidt ( 1959) plantean la importancia del liderazgo, siendo 
este un elemento fundamental en el desarrollo de las Organizaciones. El liderazgo "es la 
influencia interpersonal ejercida en una situación y orientada a través del proceso de 
comunicación hacia el logro de una meta o metas específicas".• 
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En esta definición se encuentran tres factores: 

a) El de la :nfluencia, aquf es donde se presenta la acción del líder, 

b) El grupo que puede o no pertenecer a la Organización y 

e) las metas y objetivos que persigue el grupo. 

Estos autores se cuentan entre los primeros téoricos que describen los factores que influyen en 
el estilo de liderazgo elegido por un Gerente, tomando en consideración tres conjuntos de 
fuerzas : fuerzas del Gerente, fuerzas de la situación y fuerzas de los colaboradores, antes de 
escoger un estilo de liderazgo. 

Basandonos en este enfoque, los Gerentes más eficaces son flexibles y capaces de seleccionar 
las conductas que necesitan en determinado momento y lugar. 

La formación, conocimientos, valores y experiencias son factores que inOuyen para que el 
Gerente cumpla su función de dirección. 

De acuerdo a estos autores, el Gerente puéd{perlllitir mayor participación y libertad cuando 
los colegas desean su independencia··~; y .•:Jib'~ri~ci de acción, cuando quieran tomar 
responsabilidad en la toma de decisi~ne~ qÚe "~·~;·identifiquen con las metas de la empresa y si 
tienen suficientes conocimientos y expe;i;n~i:{~a

0

ra ocuparse de manera eficiente de problemas. 
-- '"· ··--·. ~; -•-=>-~ -·-·-

El lfder para estos autores implica diversos estil~s. que. varian desde uno muy centrado en el 
jefe hasta otro muy centrado en los subordiriadcis. 
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Estos estilos varian con el grado de libertad que el Líder o la administración otorgue a sus 

subordinados. 

Este enfoque ofrece una gama de estilos sin hacer sugerencia que uno de elfos siempre es 

correcto y que el otro siempre es incorrecto. (Esquema núm. 1 ). 
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Blake y Mounton (1973) identifican una gama de conductas Gerenciales basadas en las formas 
en que interactuan entre si los estilos orientados a las tareas y a los colegas, retomados estos 
conceptos del estudio en la Universidad de Ohio. 

En base a lo mencionado se tomaron en cuenta dos ténninos : 

Interés o preocupación por la gente o interés o preocupación por la producción, donde 
emplearon una escala del 1 al 9 y proponiendo 5 combinaciones, dando esto origen a cinco 
estilos de autoridad. 

Estilo 1.1. (Administración Empobrecida ) "Deficiente en las tarea y en las relaciones •. El 
lider no es más que de nombre, se ha marginado por incapacidad; abandonando su rol. 

Estilo 9.1 (Administrador Autocrático de Tarea ) "Eficiente en la tarea y deficiente en las 
relaciones". Es el capataz explotador, que no ve más que los objetivos de la empresa. 

Estilo J.9 (Administración Club Campestre ). Es el camarada sociable, descuida la seriedad y 
la eficiencia; subordina la tarea al buen ambiente. 

Eslilo s.s (Administración Intermedia ) Es el mediocre que cumple con lo más indispensable 
para no crear crisis, se desempeña sin pena ni gloria. 

Estilo 9.9 (Administración en Equipo ) "Eficiente en las tareas y en las relaciones". Es el que 
imprime a su equipo un sello de superación personal, respeto mutuo, disciplina y trabajo. 

Blake y Mounton, junto con su modelo de Malla Administrativa, desarrollaron un programa 
de "Desarrollo Organizacional" llamada esta, técnica de capacitación : "Rejilla Grid ". Es un 
método sistemático, integrado y planeado, para mejorar la efectividad de la empresa, al igual 
que la de sus miembros. Esta técnica se diseñó para resolver problemas tales como : falta de 
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cooperación, descentralización excesiva y comunicación deficiente, la cual consta de seis fases. 

- Preocupación por las personas y la preocupación por la producción no son mutuamente 
excluyentes, estos autores la consideran complementaria. 

- Los miembros del grupo fijan estandares y diseftan maneras de lograr objetivos. 

- Se refiere al desarrollo intergrupal, poniendo de manifiesto reducir conflictos entre grupos 
que trabajan juntos. 

- Fijación de metas organizacionales utilizando modelos estrategicos y políticas que pennitan el 
Desarrollo Empresarial. 

- Implantación de modelos estrategicos establecidos por la Organización. 

- Es una critica sistemática para evaluar logros y errores en términos cuantitativos con respecto 
al desempefto, la productividad, la integridad y la moral. 

La linea base de partida de Fiedler para esta investigación consiste en que los lideres les resulta 
dificil modificar los estilos directivos que les han ayudado a lograr una carrera exitosa, de tal 
manera que Fiedler piensa que intentar cambiar el estilo de un líder para que se adapte a la 
situación es inútil. 

Este autor hace mención de que los estilos son relativamente inflexibles y considera que no 
existe uno que sea idóneo en todas las. situaciones, por lo tanto puede obtenerse un buen 
desempeño del grupo si el líder se adecua a la situáción o la cambia para que se ajuste a él. 

Los estilos de liderazgo que Fiedler compara, son muy semejantes a los estilos orientados a los 
empleados, lo que distingue este modelo de los ·otros, es el instrumento de medición que se 
utiliza. 
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Fiedler (1967) midió el estilo de liderazgo con una escala llamada" El compailero de trabajo 
menos deseado, que mide el grado de indulgencia con que el líder evalúa al colaborador menos 
deseado".6 

La persona que describe a su compañero de trabajo menos preferido en una forma bastante 
positiva, tiende a ser tolerante, a tener una orientación a las relaciones humanas y a considerar 
a sus colaboradores. 

Pero aquel que lo describe en forma negativa tiende a ser autoritario y a controlar las tareas y a 
preocuparse menos por el aspecto de relaciones humanas y trabajo. (Esquema nún.2). 
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ESCALA DEL COMPAÑERO DE TRABAJO MENOS PREFERIDO 

Amistoso 8 7 6 5 4321 No amistoso 

Sin entusiasmo 8 7 6 5 4321 Entusiasta 

Distante 8 7 6 5 4321 Cercano 

Frío 8 7 6 5 4321 Cálido 

Apoyador 8 7 6 5 4321 Hostil 

Aburrido 8 7 6 5 4321 Interesante 

Eficiente 8 7 6 5 4 3 2 1 Ineficiente 

Malhumorado 8 7 6 5 4 3 2 1 Alegre 

Abierto 8 7 6 5 4321 Desconfiado 

Esquema No. 2 



Fiedler descubrió tres elementos en Ja situación de trabajo que ayudan a determinar, qué estilo 
de liderazgo seria eficaz: 

Las relaciones entre miembro y líder, Ja estructura de Ja tarea y el poder del puesto del líder. 

- La calidad de las relaciones entre líder y miembros; es uno de Jos factores más importantes 
del poder y de Ja eficiencia del líder. 

En este caso si el líder si tiene buena relación con el grupo y Jos miembros de éste Jo respetan 
por razones de su personalidad carácter o capacidad, entonces el líder no tendrá que tomar una 
actitud autoritaria, sin embargo el líder que no goza de simpatía o confianza con Jos miembros 
tendrá menos posibilidades de ejercer una actitud informal. 

- La estructura de Ja tarea es una segunda variable también de importancia. 

Es una tarea estructurada el líder automaticamente cuenta con gran autoridad disponiendose de 
pautas claras para medir el desempeño de Jos trabajadores, por tanto éste puede fundamentar 
sus órdenes recurriendo a un manual de procedimientos.Cuando las tareas no estan 
estructuradas disminuye el poder del líder, ya que las pautas no son claras para que Jos 
miembros se puedan guiar. 

- El poder de puesto del líder: Un gran poder de posición simplifica Ja tarea del líder 
consistente en inlluir en sus colaboradores, mientras que poco poder de puesto dificulta su 
misión u objetivo. 

En cuanto a estas tres variables Fiedler hace ocho combinaciones que seria la relación de líder 
y miembro pueden ser buenas o malas, la tarea puede ser estructurada o no y el poder del 
puesto puede ser débil o fuerte. (Esquema núm. 3) 
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El modelo de Fiedler describe que una adecuación apropiada entre el estilo del líder ( medio 
por la puntuación que se obtuvo en el compañero de trabajo menos preferido) y la situación ( 
que es detenninada por la interacción de las variables mensionadas anterionnente) favorece un 
buen desempeño gerencial. 

Este modelo se ha utilizado de manera acertiva, ya que es una aportación al conocimiento de 
cómo se puede adecuar los líderes y las situaciones para lograr un desempeño eficaz. 

Utilizandose éste modelo como base de un programa de adiestramiento en donde al llder se le 
muestra como modificar las variables situacionales para ejecutarlas a su estilo de liderazgo. 
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CLASIFICACION DE W FAVORABLE DE UNA SITUACION 

Situación Relaciones Estructura Posición de Lo favorable 
miembro dela poder del de la 
líder tarea líder situacidn 

Buenas Alta Fuerte Favorable 

2 Buenas Alta Débil Favorable 

Buenas Baja Fuerte Favorable 

4 Buenas Baja Débil Modendamente 
favorable 

S· Moderadamente Alta Fuerte Moderadamente 
deficientes favorable 

6 Moderadamente Alta Débil Moderadamente 
deficientes favorable 

7 Moderadamente Baja Fuerte Moderadamente 
• deficientes favorable 

Moderadamente Baja Débil Moderadamente 
deficientes desfavorable 

Esquema No. 3 



El enfoque situacional está basado en el reconocimiento tanto de la situación como de la 
conducta de los lideres, si es que se pretende entender los efectos del liderazgo. 

Para Paul Hersey y Keneth Blanchard (1970) El liderazgo "Es el proceso de influenciar las 
actividades de un individuo o de un grupo hacia el logro de los objetivos, en una situación 
dada". 1 

El lider de un grupo debe ser hábil para diagnosticar el medio ambiente y para adaptar su estilo 
de liderazgo a las demandas del medio ambiente. 

La teorfa situacional establece que el estilo de liderazgo debería variar según la madurez de los 
subordinados. La relación entre gerente y subordinado pasa por cuatro fases a medida que este 
último adquiere motivación para el logro y experiencia, para cada fase se apropia un estilo 
particular de liderazgo. 

Hersey y Blanchard, centran su teoría de liderazgo en cuatro estilos básicos : 

1.- Alta Tarea y Baja Relación 

2.- Alta Tarea y Alta Relación 

3.- Alta Relación y Baja Tarea 

4.- Baja Relación y Baja Tarea 

Según estos autores, el estilo de Liderazgo de un individuo es el patron de conducta que esa 
persona exhibe cuando: trata de influir sobre las actividades de otrós según lo 'perciben esos 
otros. 
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Estos pueden ser muy diferentes de la forma en que el líder percibe su pro¡iio cornponarniento 

que diferenciaremos como autopercepción en vez de estilo. El estilo de liderazgo de una 

persona implica cierta combinación de cornponarniento hacia la tarea y relación que son la 

esencia del concepto de estilo de Liderazgo, que se definirá de la siguiente manera : 

- Comportamiento hacia la tarea : "El grado eñ que el Lider tiene la capacidad de organizar 

y definir los papeles de los miembros de su grupo (empleados). explicando las actividades que 

cada uno debe realizar, como, cuando y donde deben establecer patrones de organización bien 

definidos, canales de comunicación y formas para conseguir la realización de los trabajos".' 

- Comportamiento de relación : "El grado en que el Lider está capacitado para mantener 

relaciones inierpersonales con los miembros de su grupo (empleados abriendo canales de 

comunicación, proporcionando apoyo socioernocional".' 

Estos autores observarán que el liderazgo no podía tomarse en función de dos variables 

solamente, por lo que propusieron la variable de Madurez, donde se consideran las 

capacidades y actitudes de los empleados, llegaron a la conclusión que los empleados son 

importantes en cualquier situación de liderazgo porque con sus reacciones determinan. en 

realidad la influencia que el lider tiene para dirigirlos, es asi que distinguieron cuatro estilos de 

liderazgo: 

1.- Ordenar : En donde el líder da instrucciones especificas, se dedica a supervisar el 

desarrollo del trabajo, aqui Ja comunicación es unilateral. 

2.- Persuadir : El lider permite una comunicación bilateral con sus empleados, donde pueden 

preguntar los parques, pero sin que tomen las decisiones. 

J.- Participar : Aqui la comunicación es bilateral, tanto el lider · como .los empleados 

interactuan para la torna de decisiones. 

4.- Delegar : El llder en este caso confia decisiones imponantes a sus empleados. 
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Estos autores mencionan que dentro de estos cuatro estilos corresponden grados crecientes de 
madurez de los empleados. 

1.- Ordenar: El empleado.no está motivado ni capacitado para efectuar la tarea. 

2.- Penuadir : Existe disposición por parte del subordinado para realizar la tarea, aunque de 

manera deficiente. 

3.- Participativa 

satisfactoriamente. 

El empleado quiere y puede realizar la tarea aunque no muy 

4.- Delegar : El empleado está motivado y capacitado para tomar la responsabilidad de la 

tarea, teniendo absoluta libertad. 

Para estos autores la Madurez se da en grados, caracterizandose por la disposición del 

empleado, para establecer metas altas y alcanzables, responsabilizandose de ellas en la 

Motivación y Capacidad de los empleados. 

E<lilo de Htler v In !tfmlurncirln tle lo.< Emplentlo.< 

Estos autores representan la relación que existe entre la maduración pertinente al trabajo y 

los estilos de liderazgo apropiandose, que deben utilizarse según los empleados van 

avanzando de la inmadurez a la madurez. El estilo de liderazgo apropiado a niveles 

determinados de madurez de los empleados representados por la "curvilinea " la cual atraviesa 

los cuatro cuadrantes de liderazgo. 

Esta curva demuestra el estilo de liderazgo apropiado directamente arriba del nivel de madurez 

correspondiente. El estilo de liderazgo apropiado para cada uno de los cuatro niveles de 
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Madurez incluye la combinación adecuada de comportamiento hacia la tarea (dirección) y de 

relación (apoyo). 

Esta teoria considera que a medida que pasa el tiempo, el movimiento normal de una situación 
de liderazgo debe ser de Madurez 1 (MI) a Madurez 4 (M4) y en consecuencia de Estilo 1 a 
Estilo 4 (E 1 a E4). con un movimiento gradual. 

Conforme el empleado se muestre más maduro, el lider va reduciendo la conducta de tarea y 
aumentando la de relación, para finalmente llegar a la baja tarea, que es Delegar. (Gráfica 
núm.!). 
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W.J. Reddin o teoria 3-D (1975) enfatiza en el concepto de Efectividad, como aspecto básico 
en el ejercicio de la administración y Gerencia efectiva. 

La propuesta de flexibilidad de elección del tipo de liderazgo Gerencial, se fundamenta en 

cuatro estilos básicos : 

Separado, Integrado, Relacionado y Dedicado. Aunado a ellos, dos elementos básicos del 
comportamiento Gerencial : la orientación hacia la tarea y la orientación hacia la relación. 

Reddin maneja una teoria muy completa ya que maneja un gran número de opciones y de 
elementos, como la tecnología y el constante cambio. 

Reddin considera que dentro de sus cuatro estilos básicos, ninguno es más o menos efectivo 
que otro. Su efectividad dependerá de la situación en la cual se use. Estos cuatro estilos 
básicos tienen cuatro equivalentes menos efectivos y otros cuatro efectivos, dando lugar asi a 
ocho estilos Gerenciales. 

Este autor nos describe los estilos Gerenciales : 

• Gerente Separado : Se orienta hacia los procedimientos, métodos y sistémas. Este tipo de 
Gerentes toma una actitud personalizadá y no se i.nt.cresa por aumentar la producción como 'íal, 
prefiere reducir los costos en lugar de aumeniar lllii ganancia. 

;·>···· -.::<-·.-' ~-· . 

- Gerente Desertor : Trabaja según lo fija el ~eglarn~rÍto: ;;,;¡riiféstaiíd~ interés riil~imo por la 
producción, se opone al cambio por lo que no céíoperáy rio.~ecomunica. 

. . '<' •. ;,'· .. 
- ·- -- . -

• Gerente Burócrata : Sigue órdenes, reglament~s yprocedi~i~nto, produce pocas ideas, no 
fomenta el desarrollo de sus subordinados. Su éxito obedece a que toma en cuenta las reglas 
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de la Compañia, 

• Gerente Relacionado : Se caracteriza por tener confianza en la gente, mantiene largas 

conversaciones con los trabajadores para adquirir información pertinente. 

- Gerente Misionero : El misionero se une tanto a las necesidades personales, que abandona 

su papel de Gerente. 

- Gerente Promotor : Desarrolla los talentos de los demás y produce una atmosfera creativa, 

logrando la autoexpresión y autocontrol del subordinado. 

• Gerente Dedicado : Se caracteriza por identificarse con la tecnología, es efctivo en 

situaciones de crisis, pues él solo tiende a definir el problema y la vía de solución, trabaja 

mucho y en poco tiempo. 

- Gerente Autócrata : Se caracteriza por sobrcevaluar los instrumentos de control tales como 

evaluación, valuación de meritas, información sobre eficiencia y el trabajo a destajo. 

- Gerente Autócrata-Benévolo : Conoce bien los métodos de la Compañia, es dedicado a su 

trabajo, tienen conciencia del costo de las ganacias y las veritas. 

-·· .. ··.. " 

- Gerente Integrado : Estructura de tal foi:ina la orga~i~~i~~~~e lograuna altá ~o~peráción 
entre el personal, haciendo énfasis en la participadóríJF · '"' 

•'" ·;:· " ., 
~~-~,:~· · ... 

• Gerente de Transacción : Se lncli~a ~e~tajos~~ent~ tanto a I~ orientación de la .tarea como 

a las relaciones, es incapaz de tomar decisiónes cabales: 
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• Gerente Ejecutivo : Fija nonnas elevadas de producción y desempeilo, tratando de 

adaptarse a las diferencias individuales, sabe canalizar los desacuerdos y conflictos. 

Estos estilos Gerenciales pueden ser ordenados con respecto a los cuatro estilos básicos 

usando una tercer dimensión, la Efectividad. 

Para Reddin la Efectividad Gerencial debe ser definida en ténninos de producto, por lo que el 

Gerente logra desempeilo, más que por lo que hace, por lo que Reddin considera que las 

descripciones de las tareas y de funciones no ayudan al Gerente a incrementar su efectividad, 

ya que la inhiben. 

La Efectividad para Reddin posee tres destrezas, razón por la que se conoce como teoría 3-D : 

1.- Perceptividad de situnción : Se caracteriza por la habilidad para poder realizar un 

adecuado "Diagnóstico" de la situación. 

2.- Flexibilidad de situación : Es la habilidad que tiene un Gerente para cambiar su estilo de. 

liderazgo en concordancia a la situación cambiante. 

3.- Gestión de situación : Destreza en cambiar. las exigencias· de estil~. de . ~no. o más 

elementos de situación de modo que aument~ 1~· ef~tividad de ge~tión. 

- '•_ 

El que los Gerentes posean las tres destr;zas anteriores, le; penniti~á adquirir Efectividad. 

Gerencial. 

Este autor considera que la efectividad de un Gerente dependerá si este cuenta con un amplio 

repertorio de estilos Gerenciales, lo que le brindará mayor efectividad. 

Un amplio repertorio se caracteriza por los siguientes elementos : 
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•Gran tolerancia a la ambiguedad (como en situaciones no estructuradas). 
• Imperceptibilidad al poder (no estar orientado hacia el control). 
• Sistema abierto de creeencias (pocas ideas fijas). 

• Dirigido a los demás (interesado en otros. 

En la teoria 3-D se considera que una organización efectiva deriva de un correcto análisis de la 
tarea a hacer, de las tecnicas y de los recursos disponibles a emplear, es por ello que esta teoria 
subdivide la situación de la organización en cinco elementos los cuales mutuamente se influyen 

J.- Organización . 
2.- Tecnologia 
3.- Director. 
4.- Gerente y 
S.- Subordinado. 

1.6 FUTUROS ENFOQUES DE Ul>ERAZGO 

. . 

Con el tiempo es importante hacer una integración de las act~~les t~ori,as. ;del liderazgo, 
siguiendo la línea de Liderazgo Situacional con el objeto de incorp~rar m,ás .variables, como 
sería inteligencia, adiestramiento y experiencia. ·· ., ,." ·, 

En la actualidad hay diferentes enfoques recientes o. alternativos, que con el tiempo van 
adquirir más interés para obtener un mejor Desarrollo ()fganizadonal, sé hará mensión de tres 
enfoques: 

- Enfoque de aprendizaje social / modificació~;·de la' ~oll~ücía: 

Conforme a este modelo, se \le que.ias re~tric'~i~ll~s· import~ntes de la influencia de los lideres 
son los limites de tiempo y rec~rsos, las exigencias de la tarea y el poder de condicionamiento 
de los superiores del líder. 
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• Enfoque de Liderazgo de grupos autoritarios: 

Este modelo está dirigido aquéllos empleados que son autónomos y se dirigen asi mismos. 

Tanto como Joseph Finkelstein y David Newman, señalan que los importantes "agentes de 
cambio" de gran tecnología como seria microcomputadoras, la producción integrada por 
computadora, las telecomunicaciones globales, la íngenieria genética y técnicas similares, han 
cambiado los métodos tanto de producción como de operaciones de manera muy radical, y 

por tanto los métodos antes eficaces de liderazgo ahora resultan obsoletos. 

En este modelo los autores describen que una de las claves de la productividad es la capacidad 
de los grupos para dirigir su propio trabajo. 

Tanto Charlels C. Manz como Hersey P Sims, también se dedican hacer estudios de grupo 
autodirigidos y revelan que los papeles directivos menos formales y tradicionales, colaborador 
y coordinador son más éficaces que el papel más formal y tradicional que hace el líder. 

Este modelo lo describe como "No Liderazgo" y consideran al "lider del futuro como una 
persona que, en vez de proporcionar a los subordinados instrucciones específicas, les ayudará 
en forma óptima a encontarar sus propios métodos de hacer las cosas".' 

• Enfoque de liderazgo transformacional o carismático. 

Hay dos situaciones de interes para la elección de éste enfoque: 

1.- Debido a que se emprend.ieron 'programas que requieren alto grado de cambio que debe 
lograrse en un periodo c(mo 'd;ñtr~ ile las Organizaciones, por tanto son cambios profundos y 

··'·•!'¡"'_'. ·•· .. ·:,· ....... · .. 

generales recibiendo el nombre.de :•transformaciones'', por tanto este tipo de empresa requiere 
de un llder transformacional Y.as! lógia~·~~·d~s~rrollo integral en la empresa. 
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2.-0tro factor que estímula el interes por este modelo es la intuición de que la teoría del 
liderazgo esta perdiendo de vista al lider (como persona) ya que se a perdido interes en la 
teoría, a medida que esta no identifica con claridad los rasgos innatos de los lideres y se 
empieza a estudiar los papeles y conductas de los lideres, analizando también la situación del 
liderazgo, las tareas y a los colaboradores. Lo que se observa de los lideres en el mundo de 
negocios es que tienen características personales que influyen de manera decisiva en la 
Organización y no son explicadas por las teorías actuales. 

Bemard M Bass comparo dos tipos de comportamientos directivos, el transaccional y el 
transformacional. 

•) Los lideres transaccionales: Determinan que debe hacer los subordinados para alcanzar sus 
objetivos personales y los de la Organización clasificando esas exigencias que les ayudan a 
adquirir la confianza de conseguir sus objetivos siempre y cuando pongan el suficiente empeño. 

h) Los lideres transformacionales : Aqui el lider los motiva hacer más de lo que el colaborador 
esta acostumbrado, cuando se incrementa nuestro sentido de importancia automaticamente se 
aumenta el valor de nuestras tareas. 

Este investigador enfoca al Liderazgo como " El esfuerzo observado de un miembro para 
cambiar la conducta de otros miembros, Alternando la motivación de los demás o cambiando 
sus hábitos".' 

Como se especifico previamente, la efectividad de un director está determinada por el hecho de 
que se registre o no cualquier cambio en la conducta observada de sus colaboradores, este 
cambio es el resultado de campos motivacionales o del hecho de que el lider inicie una 
estructura que se incluya en la situación de trabajo. 
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CA,PITULO DOS 

CALIDAD 



CALIDAD 

2.1.Antecedentes: 

La historia de la calidad se remonta, en los primeros esfuerzos de producción del género 
humano. Con toda seguridad, un producto que cumpliera con su cometido de orgullo para su 
fabricante, y sin duda una frustración en caso contrario. 

Durante la edad media se popularizo la costumbre de poner marca a los productos y con esta 
práctica se desarrollo el interés de mantener una buena reputación asociada a la marca. 

Con la revolución industrial el sistema de fabricas y la especialización del trabajo, dió como 
resultado una mayor cantidad de producción a partir de un número dado de horas/hombre, 
incluso, era posible hacerlo sin sacrificar la calidad. Actualmente no obstante con la 
distribución de trabajo, la calidad se ve afectada. 

La especialización consiste en realizar una sola actividad hora tras hora lo que provoca que el 
trabajador pierda su identidad con el producto o servicio (se mecaniza); el orgullo personal que 
imprime al mismo tiempo disminuye si su trabajo abarca exclusivamente a una mínima parte de 
la producción o de los servicios. 

La única recompensa que recibe el trabajador por su labor es su salario que basicamente está 
en función de la cantidad producida y no en la calidad, en consecuencia esta última disminuye. 

Es asi que una de las primeras soluciones al problema de controlar la calidad fué inspeccionar 
el producto después de fabricarlo, pero posteriormente se concluyo que no aportaba en 
realidad solución alguna pues sólo se limitaba a separar lo bueno de lo malo. 
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En 1924 Walter Shewartde la Bell Telephon Company, establece la primera metodología al 
registrar datos estadísticos en gráficas especiales. Sin embargo, a pesar de la comprobada 

efectividad del Control Estadístico, fué hasta la segunda Guerra Mundial donde la industria se 

vió obligada a comprobar sus beneficios. 

En 1950 la Unión de Científicos e Ingenieros de Japón invitan a Edwards Demlng a una serie 

de conferencias y con ellos sin imaginarse dan origen a la que posteriormente se le conocerla 

como milagro japones. 

De esta manera el impacto de la aplicación de la Calidad Total a todos los aspectos de una 

actividad se ha hecho patente en los avances del Japón en los mercados mundiales. Estos es, 

que ha logrado conquistar mercados para sus productos a base de la calidad. Investigadores 

interesados en la calidad han hecho un 

análisis acerca del sistema japones llegando a las siguientes conclusiones : 

• Los productores y prestadores de servicio en Japón , han aplicado a sus actividades una 

metodología que tiene su base en la prevención de errores, fallas, omisiones, etc. que tiene 

como resultado que el producto o servicio proporcionado esté libre de defectos y satisfaga las 

expectativas del cliente. 

• La metodologla japonesa tiene como ingrediente importante la participación de todos los 

int.egrantes en la organización, actuando en grupos para el análisis y resolución de problemas 

en el logro de una mejoría en ·la Calidad. Lo que se ha logrado en Japón se puede lograr 

también en México. 

• La Calidad se ha convertido en una preocupación nacional y su control se practica en todos 
los aspectos de la vida. . · 

• Los resultados de lo .anterior son una mayor producÍividad y una mejora en la Calidad de 
vida. ' . . ' · 
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Es así como el concepto de Calidad Total hace excesiva la calidad a todo lo que se lleva a cabo 

en la empresa, no solo al producto o servicio que llega al consumidor final. Dentro de este 

entorno quedan incluidos los cientos de eventos que se requieren para el buen funcionamiento 

de una empresa. 

Se incluyen las comunicaciones, las decisiones, los informes, los estudios, las juntas, las 

facturas, los cheques, etc., todo esto debe ser con calidad. 

De esa forma una empresa que se decide por la Calidad Total debe estar dispuesta a hacer 

extensiva la Calidad a todas sus operaciones. 

Es necesario también que exista una conciencia de lo que significa Calidad o mejor dicho lo 

que es El Mejoramiento de la Calidad en una Organización. No tiene sentido Mejorar la 

Calidad en la Administración sin que se busque simultaneamente Mejorar la Calidad en el 

Producto o Servicio y viceversa. 

William E. Conway ( 1965) es relativamente nuevo en eljuego de la Calidad, es originario de 

los Estados Unidos, graduado de Harvard y de la Academia Naval. Conway define calidad 

como : "El desarrollo, manufactura, administración y distribución de Productos o Servicios a 

bajos costos, que los clientes quieren o necesitan''.9 

El manejo de la Calidad también consiste en un constante mejoramiento en todas las áreas de 

operación, .incluyendo proveedores, para evitar pérdidas de material, capital y tiempo. 

La pérdida del tiempo es la más grande que se da en la mayoría de las Organizaciones según 

Conway. 
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El exceso de inventario es otra forma importante de pérdida porque el 60% del espacio 
comunmente utilizado no es necesario y aún así Ja compañía tiene que pagar por él. 

Conway recomienda las siguientes herre.mientas básicas para el joramiento de Ja Calidad: 

• Habilidades en las Relaciones Humanas. 

Estudios Estadlsticos 

• Técnicas Estadísticas Simples 
• Control Estadístico de proceso 

• Imaginación 
• lngenieria Industrial 

Joseph M. Juran nació en 1904 en Rumania, y llego a los Estados Unidos en 1912. 

En 1971 fundó el Instituto Juran, que imparte seminarios de entrenamiento en Calidad. 

Juran (1971) define Calidad como "la adecuación al uso", esta definición proporciona una 

etiqueta breve y comprensible. Pero esta adecuación al uso se ramifica en dos direcciones 
diferentes : 

a) En las características del producto que satisfacen las necesidades del cliente. 
b) En la ausencia de deficiencias. lo 

La Calidad debe controlarse en cada una de las etapas del proceso, aunque no debe implantarse 
como un sistema mecánico. 
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Se debe controlar los problemas esporádicos o los costos eliminables (defectos de falla de los 
Productos, desperdicios, mano de obra desperdiciada en reparaciones, atención a las quejas de 

clientes, etc.). 

También se controlan los costos inevitables atacando los problemas crónicos (Prevención y 
Control). 

1uran propone que se requieren tres procesos gerenciales para la implantación, estructurada de 
un Proceso de Calidad Total. 

Planeación, Control y Mejoras (Triología de 1uran). Juran menciona diez pasos a seguir para el 
mejoramiento de la Calidad. 

Para la presente investigación el término calidad se define como :Excelencia en trato, tiempo 
de espera, frescura y sabor de alimentos. 

2.2 Mejora conti1111a de la Calidad: 

Debido a que los métodos estadíticos no perduraban Deming (1950) se interesa por lomar en 
cuenta algunos puntos dividiendose estos en dos aspectos : 

a) Incrementar métodos adecuados : 

1.- Constancia con el propósito de mejorar el producto y el servicio, lo cual ·reduce costos y se 
puede competir con los mercados de productos. 
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2.- Nuevas ideas adecuadas a la nueva era económica, es decir, estar abierto a la evolución y 
aceptar nuevos métodos que lleven a la Organización a un desarrollo óptimo. 

3.- Que se realice en forma permanente el sistema de producción y de servicio, utilizando 
métodos adecuados a la situación laboral. 

4.- La capacitación en el trabajo para actualizarse en el tipo de maquinaria que este utilizando. 

S.- El liderazgo para ayudar a las personas a hacer un mejor trabajo de Calidad, en lo 
concerniente a la Calidad personal con capacidad para dirigir en forma adecuada el trabajo de 
sus colaboradores. 

6.- Que el empleado conscientice que el trabajo que desempeña es importante para la sociedad. 

7.- Programas de educación y de automejora para evaluar a los individuos y comprobar que 
aprenden lo que se pretende, es necesario evaluar el trabajo de los individuos para comprobar 
si han mejorado la Calidad. 

8.- Medidas para lograr la transformación del desarrollo organizacional utilizando los cuatro 
pasos que nos menciona Deming : 

. - Planear 
-Hacer 
-Verificar 
-Actuar 
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b) Eliminar conductas inadecuadas: 

J.. La inspección masiva, ya que : 

Las compailias de servicio deberian trabajar bajo los estrictos controles adecuados de Calidad 
y cantidad lo cual deberán cenific~rlo. 

2.- Contratos de compra basados exclusivamenie en el precio como son : 

·Calidad 
- Servicio 
• Comprar barato 
• Ahorrar dinero 
- Precio 

3.- Temor y las frustraciones de los empleados, como la comunicación deficiente entre 
dirección y supervisados. 

4.- Barreras que hay entre las áreas; como seria los sentimientos de mayor o menor grado de 
imponancia en una organización. 

5,- Las frases que induzcan a las metas para la fuerza laboral: 

El problema es : 

- No son aplicables 
- No ayudan a Mejorar la Calidad 
- No son realistas 
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6.- Gastos internos en la Organización : 

·Error 
-Defectos 
• Tiempo 

2.2.1 Enfermedades Mortales: 

Debido a que las empresas mexicanas no están excentas a este tipo de enfennedades, se 
tomaron en consideración para evitar asi problemas en un futuro dentro de las organizaciones, 
las cuales son: 

J •• La falta de constancia en el propósjto : 
Es cuando hay cambios dentro de los programas. 

2.· Enfasis en las utilidades a cotro plazo : 
Es cuando los accionistas piden a Jos abogados dividendos trimestrales cada vez mayores sin 
tomar en cuenta Jos cambios substanciales ni en Ja producción ni en la Calidad. 

3.· Evaluación del desempeño, clasificación según el mérito o análisis anual : 
Cuando los empleados son desmotivados por los resultados de Ja evaluación. 

4.- Movilidad de Ja alta Gerencia : 
Cuando el Gerente se Ja vive en cursos de capacitación de técnicas universalmente aceptables o 
cuando pennanece dos años en la organización y ni siquiera llegó a conocerla. 

S.· Mejorar una compañia basándose solo en cifras visibles (contando el dinero): 
Hay que tomar en cuenta que hay cifras que no se ignoran y los resultados se ven con el 
tiempo. 
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6.- Costos médicos excesivos : 
En algunas Empresas es uno de los costos más grandes. 

7.- Costos excesivos de garantla fomentados por abogados, que trabajan sobre la base de 

honorarios aleatorios : 

Obst1culos que se observan para el buen funcionamiento de la Organiz1ci6n: 

• Programas de planificación elaborados a corto, mediano y a largo plazo. 
• No cor.t~anplar la transformación que tiene la tecnología dentro de la industria. 
• Los problemas de una empresa difieren de otra. 
• Deficiencia en las instrucción escolar. 
• Depender de los departamentos de Control de Calidad. 
• Atribuir a los trabajadores la culpa de los problemas. 

Deming elaboró una estructura de reacción en cadena, para lograr un desarrollo integral dentro 
de la organización. 

2.2.2 Reacción en Cadena de Deming 

Mejorar la calidad ~ Mejorar la productividad ~ Disminuir los costos ~ Disminuir los 
precios ~ Aumentar el Mercado ~ Continuar Operando ~ Proporcionar Empleos y más 
Empleos - _ .¡. 
~Rendimiento sobre la inversión.' 
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2.3 Calidad: 

En 1971 fundó el Instituto Juran en donde imparte seminarios de entrenamiento de Calidad. 
Teniendo como meta la adecuación de los productos de acuerdo a su uso, para lo cual 
establece dos principios : 

I .• Capacitar a las Empresas para la ausencia de deficiencias en el producto : 

• Reducir los Indices de error. 
• Reducir los reprocesos y desechos. 
• Reducir los fallos post-venta y gastos de garantía 
• Reducir la insatisfacción del cliente 
• Acortar el tiempo para introducir nuevos Productos/Servicio 
• Aumentar los rendimientos y capacidades 
• mejorar los plazos de entregas 

2.· Conocer las características del producto : 

• Hacer productos vendibles. 
• Satisfacer la necesidad del cliente 
• Participación en el mercado 
• Sea competitivo 
• Obtener buenos precios 
• Proporcionar ingresos por ventas 

Para llevar a cabo su misión de Calidad, Juran propone dos principios en la administración. 
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J.. La misión de las compaillas de Productos y Servicios deben ser adecuados a las 
especificaciones del cliente. 

2.· La misión de la alta Gerencia es proporcionar los recursos requeridos, para alentar la 
Participación y el Desarrollo de la Empresa mediante Políticas, Metas, Planes que permitan 
hacer una Medición y llevar un control de Calidad. 

Juran hace mención que para lograr la implantación de una misión apropiada es através de un 
proceso que refleje la interelación entre las diferentes etapas de las actividades 
organizacionales antes de satisfacer las demandas de los clientes, por tanto elabora "La Espiral 
del Progreso de la Calidad ". 1 

CLIENTES 

I>. l>E OTROS 

SERVICIOS, ETC 

MERCAl>OTECNIA 

I>. l>E SERVICIOS 

OPERACIONES 
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Por tanto la Calidad debe ser controlada en cada una de las etapas del proceso, y no debe 
manejarse como sistema mecánico. Los objetivos deben ser : 

• Controlar problemas esporádicos o costos eliminables ésto mediante la revisión de limites de 
tolerancia, análisis estadítico, gráficas y diagramas. 

• Controlar costos inevitables, esto es, atacando problemas crónicos como (prevención y 
control) en todos los niveles de la Empresa. 

Cuando en la Organización se detecta que la Calidad es deficiente, la dirección o gerencia de la 
misma debe tomar en cuenta las etapas de Calidad total denominadas Triología de Juran : 
Planeación, Control y Mejoras. 

2.3.1 Planeación de la Calidad: 

Esta, es la actividad de desarrollo de los productos y proceso que se requieren para satisfacer 
las necesidades del cliente.En donde se debe tomar en cuenta los siguientes aspectos: 

1.- Determinar quienes son los clientes. 

2.- Determinar las necesidades de los clientes. 
3.- Desarrollar las características del Producto, que respondan a las necesidades del cliente. 
4.- Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del 
Producto. 
5.- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas. 
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2.3.2 Control de Calidad: 

Se toma en consideración los siguientes puntos: 
l.· Selección de los objetivos de Control (qué debe controlarse). 
2.· Selección de las unidades de medición. 
3.· Ftlación de las mediciones. 
4.· Establecimiento de los estándares de desempeño. 
S.· Medición del desempeño real. 
6.- Interpretación de las diferencias (realidad contra estándar). 
7.· Corrección de las diferencias. 

· 2.3.3 Mejora dé la Calidad: 

Este es el medio de elevar la Calidad a niveles sin precedentes : 

l.· Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la Calidad anualmente. 

2.- Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejora. 

3.- Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad clara de 
llevar al proyecto a un buen fin. 

4.- Proporcionar Jos recursos, la motivación y la formación necesaria para que los equipos : 

·Diagnostiquen las causas 
·Fomenten el establecimiento de un remedio. 
• Establezcan los controles para manterner los beneficios. 

Sostiene que el proceso de Planeación es vital para que las Mejoras se conviertan en una 
actividad continua, ya que la Planeación debe llevarse a cabo con una visión a largo plazo y no 
con un criterio de proyecto a proyecto. 
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2.J.4 Me/oramiento de la Calidad: 

Para Juran (1971) considera importante varios pasos para el mejcramienlc de la calidad, para 
así lograr un desarrollo integral dentro de la organización : 

J .- Crear constancias de la necesidad y oportunidad de mejorar. 
2 .- Fijar metas para Mejorar. 
3.- Organizarse para alcanzar metas. (establecer un comité de Calidad que : identifique 
problemas, seleccione proyectos, forme equipos, designe coordinadores y dé facilidades). 

4 .- Proporcionar capacitación. 
S .- Llevar a cabo los proyectos para resolver problemas. 
6 .- Reportar el progreso. 
7 .- Dar reconocimiento. 
8 .- Comunicar resultados. 
9 .- Mantener un registro de logros. 
10.- Mantener el sistema de mejoramento actual. 

2.4 Problemas de la Calidad: 

Crosby (1960) interesado por investigar sobre el mejoramiento de Calidad, elabora El patrón 
de los Problemas de la Calidad : 

. . . 

Las compañías que presentan grandes problema~ en Materiá :de Calidad, .tienen. po; Jo menos 
cinco características en común : 

- Los productos o Servicios .propor~ion¡d~s,. en. general contienen alguna variánte con 
respecto a los requisitos establecid~s () aC:.ordados previamente. 
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• Existe una vasta organización de Servicio posventa o de sus representantes comerciales 

destinada a ayudar al cliente a l!tilizar el Producto o Servicio. Su labor fundamental es, y será, 

estar repitiendo el trabajo constantemente. 

- Cada empleado tiene una idea diferente en cuanto a la importancia de la Calidad para la 

dirección de la Compañía. 

• La dirección no tiene "idea" del precio del incumplimiento. 

- La dirección cree que el problema de la Calidad se origina en el nivel de los empleados de 

menor categoría y organiza entonces programas con el fin de solucionar tal problema. 

El principal objetivo de la empresa al implantar un sistema de Calidad Total debe ser de 

acuerdo con Crosby, cero defectos (CD). 

Los niveles aceptables de Calidad (NAC) deben prohibirse, pues comprometen el obejtivo de 

(CD). 

Para Crosby existen dos grandes probl~nÍa~ ~~~~~ntes de la no Calidad en la industria : 

- " ;:-·. ,_ .. 
• Los que se deben a Ía falta de cono'¿imientos de los empleados 

. - . ' '• . '-~ ";- ,_.- ' -':·:~"·'.:'' ';"'" ,, -',', 
--: · .. '.:;.. ,~,,: ·-- ,..,· - .... s_:-:,:. __ •·. -. 

- Los que ~e originan en. la'~ .descuido:s }' falta de atención 

,. ..: ·: . 
Los primeros pueden identificarse con gran facilidad, medirse y resolverse, pero los segundos 

requieren de u~ esfuerzo gerencial a largo plazo para modificar la cultura y las aciitúdes. 
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2.4.1 Principios para la Admi11istració11 de la Calidad: 

Crosby menciona que son pasos indispensables para el mejoramiento organizacional: 

I .·"Haga las cosa bien desde la primera etapa", se debe establecer claramente a todo el mundo 
en qué consiste hacerlo bien. 

2.· La Calidad proviene de la prevención (las enfermedades se previenen con vacunas) : 
Identificar y eliminar las posibilidades de que ocurran errores. 

J .• El estándar de Calidad es cero defectos : 
Cambio de actitud de todos los miembros de la organización 

4.- La medición de la calidad es el precio del incumplimiento : 
AJ eliminar el incumplimiento se eliminan costos de operación. 

De manera similar a las afirmaciones de Deming y Juran, Crosby piensa que el desempeilo de 
las Compaillas es el reflejo de la actitud gerencial con respecto a la Calidad. Para lograr 
grandes mejoras, la gerencia tiene que estar convencida de los siguientes puntos : 

• Que tienen problemas de Calidad y que ésta debe usarse para operar con ventaja. 

• Que tendrán que comprometerse a comprender y aplicar los cuatro principios absolutos de la 
Administración de Calidad. 

• Que deben cambiar de manera de pensar y abandonar los criterios convencionales que causan 
los problemas. 

Sostiene que se requiere un tiempo largo para pasar de la convicción a la conversación, pero 
que, tan pronto como empieza el proceso de transferencia, se inician las mejoras. 
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Este enfoque de la Calidad Total consiste en modificar la cultura y sus actitudes dentro de las 
organizaciones, para implantar mejoras continuas. Por consiguiente, es deber de la gerencia 
contar con los elementos necesarios para tener buena Calidad.Para Mejorar la Calidad en las 
compañías se debe pasar por tres etapas y seguir trabajando en ellas indefinidamente. 

- Determinación : La dirección tiene que aceptar que en ella misma radica el adecuado 
funcionamiento de la Organización y que de ella depende implantar medidas y métodos 
adecuados. 

- Educación : Implantar cursos de capacitación a todos y a cada uno de los empleados de la 
Organización enfocados a que todo su desempeño debe ser con Calidad. 

- Implantación : La comunicación fuente interna del mejoramiento de la Calidad. 

Toda esta actividad representa un proceso, el cual nunca termina ·porque el contacto 
permanente con él proporciona grandes satisfacciones. 

2.4.2 lns Seis CES pnra el l11vol11crnmie11to de la Altn Direcció11: 

Todas las compañías experimentan seis etapas de cambio al poner en funcionamiento los 
Catorce Pasos de Mejoramiento de la Calidad (PMC). Se les llama las seis CES, y deberá 
pasarse por ellas sí los directores en especial los de un alto nivel se van a enfrentar con un 
cambio de actitud hacia la Calidad por parte de la Compañía : 

- Comprensión : Comienza a nivel directivo e incluye a to.dos los empleados. 
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• Compromiso: Una vez que se han comprendido los principios fundamentales de la Calidad, 
debe de establecer un compromiso con esos principios. 

El beneficio completo del mejoramiento de la Calidad, sólo se obtendrá cuando todos los 
empleados se comprometan, esto es, cuando adopten a Cero Defectos como estándar de 
realización. 

• Competencia : Se refiere al método que determina la compañía para garantizar que todos 
entienden y tienen la oportunidad de participar en el Mejoramiento de la Calidad. 

• Comunicación : No sólo es la más importante de las seis CES, sino también la más olvidada. 
Para que haya un Mejoramiento de la Calidad, debe existir una comunicación fuerte y eficaz. 

• Continuidad : Asegura que el proceso de Mejoramiento de la Calidad no términe nunca. 

2.5 Proceso de Mejoramie11to: 

Para Harrington ( 1961) el proceso de mejoramiento esta constituido por un conjunto de 
actividades complementarias entre si, esta can la finalidad de cambiar la personalidad de la 
compañia y modificar la conducta de sus directivos, .(Jara lo. cual se toma en cuenta los 
siguientes pasos : 

1.· Compromiso de alta dirección : Para implemetar es!Íategias que permitan el proceso de 
mejoramiento. 
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2.- Contar con un consejo directivo de mejoramiento: Para diseñar procesos y desarrollar 

las estrategias de mejoramiento que ayuden en su implantación. 

3.- También se debe tomar en cuenta la participación de la administración : Tanto activa 

como perceptiva de todos los miembros de la Organización, donde ellos deben concientizarse 

de las necesidades de mejorar y asl saber del proceso de mejoramiento, brindando apoyo 

incondicional, tomando realmente interés en él. 

4.- Para asl involucrar In participación en equipo de los empleados : Cuando el equipo de 

administradores concientice el proceso de mejoramiento se estará en condiciones de 

participación de los empleados. 

5.- Participación Individual : Se toman en cuenta las aportaciones individuales a favor del 

proceso de mejoramiento. 

6.- Equipos de mejoramiento de los sistemas (equipos de control de los procesos ) : Para 

lograr un cambio y obtener beneficios en la Organización, para lograr esto se requiere que los 

administradores realicen determinadas actividades como seria : 

• Desarrollar un diagrama de flujo del proceso. 

• Establecer puntos de medición y retroalimentación. 

• Calificar el proceso 

• Implantar planes de mejoramiento. 

• Informar la situación de calidad, de productividad y cambios. 

• Desarrollar e implantar el sistema de inventarios. 

7.- Realizar la participación activa de los proveedores donde intervengan los compradores, 

ya que requieren de calidad constante y durante largos periodos, tanto el proveedor como el 

comprador para firmar contratos a largo plazo. 
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11.- Algunas actividades que nos aseguran la calidad de los sistem•s: 

• Análisis de contabilidad y el mantenimiento: Este grupo tiene trato directo con el cliente, 
desarrolla un sistema que permita predecir el rendimiento de un producto o servicio. 

• Aseguramiento del producto : Este grupo está formado por Ingenieros e Inspectores de 
calidad. Utilizan del sistema de calidad más eficaz y eficiente para producir productos o 
servicio. 

• Laboratorios de calidad : Es con el objeto de analizar los materiales, de fallas, de 
calibración y de componentes. 

• Organización de aseguramiento de los Sistemas : Debe contar con un sistema eficaz de 
controles administrativos preventivos en todas las areas de la organización. 

9.- Existiendo también planes de mejoramiento a corto plazo y una estrategia de 
mejoramiento a largo plazo. 

El ciclo de planificación está formado por varios niveles formados entre si, misión, principios 
operativos, objetivos comerciales, metas de desempeño, estrategias y tácticas. 

IO.- Finalmente llevar a cabo un sistema 'de reconocimiento : 
' ' ' 

• Brindar reconoCip;fonttls 11 aii'orta~io~~ésobresaÜenÍe~ que e~timulan el esfuerzo adicional en 
favor del mejoramiento, r~cibiend~ 'un reconocimiento. 
• En base a Jo mencionado r~f<Í~r patrones de conducta de interés a la administración. 
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Los reconocimientos son : 

- Estimulo financiero. 

- Prenúos en efectivo. 

- Reconocimiento personal en público. · 

- Reconocimiento grupal en público. 

- Reconocimiento privado. 

2. 6 Caracterfsticas del Control Jaoo11es 

Kaoru lshikawa (1962) Hace mención de su enfoque acerca del control de calidad, en donde 

determina las metas y objetivos, de esta forma elabora métodos para alcanzar dichos objetivos, 

tomando en consideración la educación y capacitación para la realización de un mejor 

desarrollo laboral en los empleados, tomando medidas apropiadas para la comprobación de los 

efectos de la realización (examinar causa y efecto). 

Dandole importancia a la calidad del producto, del trabajo, del servicio, de la información del 

proceso y del sistema, también se valora la cantidad de producción de defectos , rechazos y 
productos rehechos, maneja de manera latente los defectos y errores, utilizando la estadística y 
el control del proceso para reducir de esta forma la variabilidad. 

2. 6.1 Control de Calidad 

El Control de Calidad se da de la siguiente manera: 

a) Determinar metas y objetivos: 

Si no se fijan políticas no se pueden establecer metas. Las políticas deben establecerse desde la 

alta dirección hasta una sección. 
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b) Determinar Métodos para alcanzar las Metas: Normalización del Trabajo: 

Se deben fijar métodos cientiticos y racionales para alcanzar las metas. El método que se 

establezca debe ser útil para todos y libre de dificultades, se deberá 

normalizar, convenir en reglamento e incorporar a la tecnología de la empresa. 

c) Dar Educación y Capacitación: 

Los superiores tienen la obligación de educar y desarrollar a sus subordinados. Cuando se 

implanta el proceso o llega una persona nueva, el superior tendrá que educar a los subalternos 

en el trabajo práctico. Lo esencial es educar a las personas que se verán afectadas por las 

normas y reglamentos. 

d) Realizar el Trabajo: 

Si todo se hace de acuerdo a la educación y capacitación recibida no habrá dificultad, dado que 

las normas y reglamentos son inadecuados y aunque se cumpla cabalmente siempre existirán 

fallas y defectos, solo la experiencia y la destreza del colaborador compensan esas deficiencias 

de los reglamentos y normas. 

e) Verificar los Efectos de la Realización: 

Según el principio de la excepción, solo si las cosas no se desarrollan de acuerdo a las metas y 

normas lijadas se debe intervenir para descubrir las causas. Como premisa se deben entender 

con claridad las politicas básicas, las metas y los procedimientos de normalización y educación 

para que se cumpla eficientemente esta tarea. 

f) Tomar la Acción Apropiada: 

En esta acción apropiada se deben tomar las medidas necesarias para que la excepción no 

vuelva a repetirse, la mayoría de las veces se aplican medidas temporales para solucionar el 

problema. 
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2.6.2 La Gra11tla de Calidad 

La garantla de Calidad es asegurar la Calidad .de un producto, de forma que el cliente pueda 

consumir con confianza y satisfacción. Para llegar a ofrecer una garantía de Calidad, la Calidad 

debe incorporarse dentro del diseño y cada proceso. No se puede crear mediante la inspección. 

Los errores repetidos se deben prevenir eliminando la causa básica y no los síntomas. 

La garantía de Calidad debe hacer énfasis en el desarrollo de nuevos productos, sin descuidar 

el control de procesos ya que este hace esencial la participación de los que hacen planificación 

e investigación de mercados. Esto ha llevado a la adopción del Control Total de Calidad. 

2.6.3 Co11trol Total de Calidad: 

Para Ishikawa alcanzar el control de Calidad Total es basándose en hechos, para así poner la 

calidad en 1 er. lugar, combinando la acción con el conocimiento que debe estar orientada al 

cliente. Manejando una visión a largo plazo utilizando las habilidades de los empleados, la 

dirección debe luchar para así poder satisfacer al cliente. 

Dice Ishikawa "Practicar el Control de Calidad es desarrollar, diseñar, manufacturar y 

mantener un producto de Calidad que sea el más económico, el más útil y siempre satisfactorio 

para el consumidor". 4 

Existen características de Calidad real ( lo que el. consumidor exige) y características de 

Calidad sustitutas (son las que se utilizan'.desp~és 'ele medir y ftiar normas para la Calidad 

real), es decir que primero hay que entende~ his ~a:~~~t~;isticas de Calidad reales, fijar métodos 

para medirlas y probarlos y por último· désc~brír .'c~racteristicas de Calidad sustitutas y 

entender correctamente las relaciones ;xisÍellte(entre estas y las características de Calidad 

reales. 
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2.6.4 Cfrc11/os de Calidad: 

Kaoru detennina que los circules de calidad se manejan por un grupo pequeño de personas las 

cuales desarrollan actividades de control de calidad de manera voluntaria donde les interesa 

contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa. 

Ishikawa determina Ja manera como funcionan Jos círculos de calidad, eligiendo un tema, meta 

o área de estudio; se da un breve esbozo del tema elegido tomando en consideración Ja 

situación actual, posteriormente se analiza y se buscan las causas para tomar medidas 

correctivas, evaluando Jos resultados y asi tomar medidas preventivas. En base a esto se 

consideran Jos problemas restantes y se hacen planes a futuro para el mejoramiento de Ja 

calidad. · 

2.6.5 Ohstac11los al Co11trol va la Meiora: 

Kaoru lshikawa : Nos hace mención que tanto ejecutivos y directores pueden tomar una 

actitud apática, negandose a aprender o que piensen que no hay ningún problema en Ja 

organización o que se opongan a nuevos métodos por tener una mentalidad cerrada y que 

viven en el pasado. 

·2.6.6 Método Gere11cial Japo11es: 

Para el estilo Japones debe existir una revolución conceptual en la gerencia para lograr un 

cambio, se pretende contribuir a mejorar Ja salúd y el carácter de la misma, aprovechando Jo 

mejor de cada persona, al CTC (Circulo total de Calidad) Je interesa conocer Jos requisitos de 

los consumidores, se responzabiliza por todos Jos miembros de la organización, se intersa por 

las prioridades a largo plazo pensando ante todo en Ja calidad, Jo indispensable son Jos hechos 

combinados con conocimiento y acción, progresa cuando las politicas de la organización son 

claras. Se logra el éxito cuando ya no requiere de vigilancia y es cuando el trabajador ya está 
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asumiendo su responsabilidad de dicho proceso. 

2.7CONTROL DE CALIDAD TOTAL 

Para Feigenbaum (1962), el Control de Calidad tiene como objetivo que se brinde una 
satisfacción total al consumidor, presentando un producto más economico y de calidad. 

Se requiere de dos pasos básicos para establecer a la calidad como al área estratégica de una 
Organización. 

•calidad orientada a la satisfacción total del cliente, acompaña de costos razonables de 
calidad, donde se establece como meta principal de planeación del producto y del negocio. 

• Asegurar la satisfacción de calidad en el cliente y el resultado de costos meta primordial del 
negocio del proceso de calidad de la organización. 

La calidad de los productos o de servicio está influida por áreas básicas, las cuales afectan la 
calidad del servicio. 

-Mercados 
-Factor económico 
-Recursos Humanos 
-Motivación 
-Equipo 
-Tecnologia 
-Métodos modernos de Jmformación 
-Crecientes requisitos de los productos o servicios. 
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2. 7.1 Sistema de Calidad Total: 

Dentro de este sistéma se encuentran características releva;1tts: 

1.- El más importante, la forma en como trabaja la calidad en una Organización, basándose en 
las principales actividades de la calidad. 

2.- La documentación profunda y pensada representa la forma de identificar las actividades 
claves, duraderas y las relaciones integradas gente-maquina, imformación que hace viable y 
comunicable una actividad. 

3.- La base de la Ingeniería de mejoras sistemáticas es a través de las principales actividades de 
calidad de organización 

La calidad total toma en cuenta ciertas cons.ideraciones en el desarrollo de una Organización. 

• Identificación y comlirmación de la función especifica de la calidad y del equipo de cada 
individuo y grupo clave de la Organización. 

• Lograr los objetos de calidad en la Organización. 

• La tarea de la Organización de la calidad, es operar e integrar 
en el marco del sistema de calidad total. de las actividades de las personas y grupos que 
trabajen dentro del marco tecnológico. 
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CAPITULO TRES 

METO DO LOGIA 



3.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: 

El problema a investigar, surge a partir del tratado de libre comercio, buscando asi la 

reelevancia existente de Liderazgo con relación a la Calidad dentro de una Organización 

Privada para lograr un desarrollo óptimo de competencia a nivel Internacional. 

Tomandose encuenta el papel tan importante que juega el líder dentro de la Organización, 

como consecuente también la Calidad. 

Por tanto surge este planteamiento: 

; El liderazgo i11fü1ye como un factor determinante de In cnlidad del servicio y producto, 
en una empresa de In iniciativa urivnda ?. 
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.l. 2 Hipáte.fi.< 

J.2.1 Hipótesis Alterna: 

Existe relación proporcional entre el factor liderazgo, como una determinante en la calidad 
empresarial en organizaciones del sector privado. 

J.2.2. Hiptíte.>i.> Nula: 

No existen relación proporcional entre el factor Liderazgo, como una determinante en Ja 
calidad empresarial en organizaciones del sector privado . 

. 1 .. 1 Definicitín tle Conce11to.• 

J.J. / Dominio: 

Debe entenderse como capacidad lógica o critica de una persona, con empuje a enfrentar 
obstáculos, retos y dar solución a problemas. 

J.J.2 lnf111encin: 

Poder o capacidad de una persona de ser. abiena y sociable para persuadir a otros a realizar 
una tarea o actividad determinada. 



3.4 Variables 

J.4./ Variable lntlepentliente: 

Liderazgo 

J.4.2 Variable Depemliente: 

Calidad 

J.4.J Definición Operacional de Variable.•: 

~ Exelencia en trato, tiempo de espera, frescura y sabor 

de alimentos, variedad de platillos e higiene. 

J.idern;go: Es la capacidad de ejercer dominio e influecia sobre 

sus colaboradores. 
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J. 5 Población: 

Las variables de población de Gerente en una empresa del sector privado, engloban un total 
de 300 sujetos para la investigación de Liderazgo. 

La población para la muestra de Calidad, se presenta de acuerdo al porcentaje de registro, con 
una población que engloba un total indefinido donde se retomó un total de 150 usuarios del 
lugar, tomados al azar. 

J.5. J Muc.<tra: 

En la presente investigación se tomó una muestra de 30 Gerentes con las siguientes 
características de población: 

-Sexo: Masculino · 

-Escolaridad: Nive.I Licenciatura 

-Antiguedad: Del 1año.·a16 años. 

-Edad: De 25 a.45 años. 

La muestra de la población de Calidad fué tomada al azar, donde se eligierón cinco usuarios 
del lugar por cada Gerente. 
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3.6 Materiales: 

Para la realización de la Investigación, se ocupó el siguiente material: 

-Formato de Cliver 

-Cuestionario de Investigación 

-Hojas de respuestas 

-4 Plantillas 

-Lápiz, goma y regla 

-Calculadora 

-Hojas milimétricas 

-Computadora 

-Programa Windows (Write y Windows) 
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.f. 7 /n.<trumento.< tic Metlicirín: 

- - . -

El criterio de Calidad, se midió a través de Un· cuestion.ario,'de diez pregunÍa's que ti~nen una 
aplicabilidad directa con Ja dimensión del criterio-.a medir, ·con.cuatro opciones excelente, 
bueno, regular y malo. · . ., .• ,. • 

El cuestionario consta de una hoj~ de r~iíJJe~t~~·e~ ddllde el ~su ario debe escoger una de las 
cuatro alternativas en relación .á como ccinsidéra la Calidad del Servicio y Producto. 

' •,• - '"'.. ~:=.:;·:·~.:. '.-:-:_· ~·~ ..... ·. i .. >; ·-. ::'.·; - ~ 

El Cliver es un test Júe ~ide ~~~i\i~:~~s~er!~~la1~I · · • 
-. " ,. . .- " . . .. ·.~ .. . - ' . - , 

,-- - ' ' - <.:~ _·_- ': ·• ' 

-'.·-·>-~ ~. _-}· . > ., -i ~: ' .. · .. ·:; '·~," · ... ~t·_:·,.,>,~>- ,'·:'" 
Se compone de lln~ h;ja q~hmide' eÍ Fáct~r Humano dependiendo del puesto (perfil del 
puesto) en est.é.caso los gcrentes_evaJÜarón ·las fu~~~ones que requiere su puesto. 

•.· ·:.·~~'..·_:· .. e', '·:;,;, ;~.·,:,,·:; :•: :.• • . - " . .' • 

·:; :_:·, ·.:-~:·.\<-e: 
;::· :~;·: •.. '. --_-,! [ ;_':. :_ 

-~-, ' - ;:~;e:' . '-'.-: :; '',, .. :· ,-: 

El Fact0r Humano describe ~I irabájo pára rev~lar su ini'portatÍci~ relati~a en la ejecución del 
mismo, colocándose el niJrriérci apropiado.para· C:áda~factor; de acúerdo á las siguientes escalas: 

.)~~~: -
'--_:. 

1 .- Muy Bajo 2.- Bajo 3.- Significativo. 4.- _A.lto. S.- Muy Alto. 

Esta compuesto de 24 reactivos para marcar las funciones que requiere el puesto; 

Posteriormente se les aplico el test en donde las palabras descritas se encuentran agrupadas en 
series de cuatro. Se examinan las palabras de cada serie donde el sujeto debe poner una X bajo 
Ja columna M próxima a Ja palabra que en cada serie mejor Jo describe·. Poner una X bajo Ja 
columna L junto a Ja palabra qúe en cada serie menos Jo describe.· ' 
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El lest cuenla con cuatro caracleríslicas dominio (D), influencia (1), constancia (S), apego (C) . 

Se presenla otra hoja en donde se gráfican las puntuaciones y se marca D, I, S, C. en las 
columnas L, M y T para obtener así las puntuaciones. 

Es importanle ver la columna de fH con la columna T, para ver si el sujeto cubre el perfil del 
pueslo. 
Se interpreta las características sobresalienles, limitaciones, motivación inlema y motivación 
externa. 

3.8 Tipo de Estudio: 

El esludio experiºmenlnl de campo, es una técnica cientifica en donde los datos son exaclos y 
comparables, por lanto se puede realizar una sistematización de dalos, ya que requiere de una 
uniformidad de procedimientos. 

El cuestionario es retomado como auxiliar de la Observación. 

3.9 Diseno: 

La forma simbólica del diseñoBnlnncendo Simple es: 

A-B 

B-A 
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Este tipo de diseño es univariable, ya que sólo se maneja una VI en las etapas B, y es 
bicondicional, ya que conceptualmente sólo tiene dos clases de etapas: A y B. Además, cada 
unidad experimental solamente es sometida a dos condiciones experimentales. 

Con este diseño se puede argüir que operacionalmente las etapas A y B son independientes 
entre sí y todo lo que se evalúa es el efecto que ejerce la VI sobre la VD. 

3.10 Desarralln ele la /nl'e.<tigación: 

En el proceso de la investigación se les entrego a los gerentes una hoja que mide Factor 
Humano, con la finalidad que ellos mismos evaluaran el perfil de su puesto. 

Posteriormente se regresó a los diferentes lugares para aplicar el test dándoles las siguientes 
indicaciones: En la hoja se encuentran series de cuatro palabras en donde usted tiene que elegir 
una que más se asemeje a su forma de ser y marcar la con una X en la columna L y escoger 
otra de esas mismas palabras, que menos se asemeje a su forma de ser marcado con una X en 
la columna M. 

Al término de las aplicaciones, se evalúo los resultados obtenidos y se detecto que cinco 
pruebas estaban invalidadas por tanto se les pidio a los mismos gerentes que las volvieran a 
contestar. 

A los usuarios del lugar se l~s ;aplic~ •unc~e~tionari~ qué mide Calidad; se tomo a cinco 
usuarios del lugar por .cada :gerente,. donde se le pjde al .sujeto cjue a. continúación se le. 
presentan una . serie. de preguntas. de las·. cuales. debe escoger. Úna·. dé: lás ~cuafro alternativas 
excelente, bueno, regular ·y ·malo. en>.relación a come>' considera ·la 'caliaad 1dé. ServiciO y 
Producto. · . · <· · · . :-;;. \:> :·;' ·~;·;:·:·:·',•:-.··c., <. · ·· 

"·-:': ·:-.• ;-'_ ~-:~ •_- .--- <- '. - .---~-;:;o.; , ;_;,.·~:i'".:;::". ,::.<_~; :/}fe 

.. :·'.- :~- :';. -
, . ·:·--, 

Al término de las apli~a~i~~~s se procédio ni tratamientÓ esta~isti~o. donde se retomo la 
fórmula de correlación dé Speárman y se saco la c~nia de regresión. 
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J.11 Tratamiento Estadlstico: 

La fónnula que se aplicó es de significancia paramétñca, conocida como la correlación de 
Spennan, utilizada para la relación entre las dos muestras. 

Fónnula: 

R= ~N==:::;;:;::;::E~XY;::;:::-;;:;;.(~E~X);=:;;;:;:::(E~Y):::;::;:;:;:;::_ 
..J (N EX•-( E X)•) (N EY• -(E Y)•J 

R = Coeficiente de correlación de Pearson 
N =El número total de pares. 
X = Puntaje crudo en la varable X 
Y= Puntaje crudo en la variable Y. 

Se calculó la curva de regresión con la finalidad de verificar la. ubicación de los puntos en la 
recta ideal. 

Fónnula: Y = r (SY) X - r. (SY) X +. Y 
(SX) (SX) . 
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TRATAMIENTO ESTADISTICO 
DOMINIO (LIDERAZGO) VS. CALIDAD 

ESCALA ESCALA DOM. VS. CAL DOMINIQA2 CALIDAD"2 
DOMINIO CALIDAD 

192 960 :Je864 25 

20.8 6 124.8 4..12.64 :ie 

21.0 1050 441.00 25 

21.2 6 127.2 449.44 36 

212 106.Q 449.44 25 

21.6 6 1296 486.56 36 

21.8 152.6 47524 49 

21.8 109.0 475.24 25 

22.4 7 156.8 501.76 49 

22.6 6 135.6 510.76 36 

22.0 

230 

23.2 

23.8 

23.6 

24.0 

2~0 

2'2 

24.6 

25.2 

268 

250 

20.2 

27.8 

21.8 

-:20.0 

28.0 
. ·202 

20.4 

SUMA 

TOTAL 725.4 

TABLA 1. 



RELACION ENTRE DOMINIO (LIDERAZGO) Y CALIDAD 
CALIDAD 
10~~~~~~~~~~~--,~~--, 

9 •• 
8 

7 

6 

5 

4 
18 20 22 24 26 28 30 

DOMINIO (LIDERAZGO) 
GRAFICA 1. 



CORRELACION DE SPERMAN 

X = 725.4 

y= 202 

XY = 4946.4 

x2 = 17744.52 

y2 = 1398 

r = 30 C4949.4l (725.41 (2021 

j 30 U7744.52l - (725.412 

r = 148392 - 146530.8 

30 (1398) - (202)2 

1101.:i0.44) c1136¡ 

r = 1861.2 

2638.9733 

r = 0.7052742 

CALCULO DE LA CURVA DE REGRESION 

Y = r ~ X - r CSYl X - Y 
(SXJ (SX} 

DESVIACION STANDARD 

SX = EX2 - );2 SY = EY2 - Y2 

MEDIA 

X= EX 

N 

r = 0.7052 

sx = 2.6099 

SY = 1.1234 

X = 24.l.8 

y = 6.733 - ,.-

A = 0.6077 

B = 0.3035 · 

Y = 0.3035 X - ·o.6077 

y = 0.3035 (21) - . 0.6077 

Y=~ 
y = 0.3035 (27) - . 0.6077 

Y=~ 

.. 
TEStS ft~ Mil 

CE U illiUilECI 



TRATAMIENTO ESTADISTICO 
INFLUENCIA (LIDERAZGO) VS. CALIDAD 

SUMA 

ESCALA 
INFLUENCIA 

1&2 

20.8 

21.0 

21.2 

21.2 

21.8 

21.6 

21.8 

22.4 

22.6 

22.8 

23.0 

232 

236 

238 

24.0 

24.0 

2U 

252 

25.6 

25.8 

.· 262 

27,6 • 

. 27.8 

· :iao 
280 

282 

284 

TOTAL 7254 

TABLA2. 

ESCALA 
CALIDAD 

-3 

·1 

-6 

-2 

-3 

.. 

INFLU. •cAL. 

-67.6 

·20.6 

-105.0 

.. 2.4 

~6 

o.o 

INFLU. A2 

368.64 

432.64 

441.00 

449.44 

449.44 

•00.68 

CALIO.A2 

25 



RELACION ENTRE INFLUENCIA {LIDERAZGO) Y CALIDAD· 
CALIDAD 
4.--~~~~~~~~~~~~~~--. 

2r • 
• • 

o 
• • --2 - • 

•• 
-4 • 

• 
-6 

18 20 22 24 26 28 30 
INFLUENCIA (LIDERAZGO) 

GRAFICA2. 



CORRELACION DE SPERMAN 
X = 725.4 

y = -36 

~ = -796 

x2 = 17744.52 

y 2 = 118 

r = ;;io (-7961 

~30 (17744.52) 

r = -23880 + 26114.4 

í725.4l 

(725.4)2 

~ (532335.6) (526205.16) 

1~ = 2234.4 

3709.0036 

r = 0.6024259 

(2021 

30 Cll8) 

(3540) 

CALCtlLO DE LA CURVA DE REGRESION 
Y = r CSY) X - r ~ X + Y 

{SXj (SX) 

DESVIACION STANDARD 
SX = EX2 - X2 SY = EY2 Y2 

N N 

MEDIA 
X = EX 

N 

r = 0.6024 

sx = 2.609 

SY = 1.5790 

X = 24.18. 
y -1.2 

A -10.013036 

B 0.36447 

y = 0.3644. X 
y 0.3644 (27)· 
y = 0.1712 
y = 0.3644 (21)• 

y = -2.357 

. -10.01 

-10.01 

-10.0l 

(-36)2 

(1296) 



J.12 Re.•ultatlo.• : 

Para medir Liderazgo se tomó como base 'dos escalas,:dominio e influencia buscando así la 
relación existente con calidad de servicio y producto, donde los resultados se representan en la 
tabla 1, gráfica 1 y tabala 2, grá.fica2.-

En base a la fórmula de correla~ión 'de Sperman se obtuvieron los siguientes resultados: 
,_!.: - - .-._~:".< )'.':~ .. ).:;: ;·.· 

· .. ,. . "-:-.·:-- ·' 

En Dominio y Calidad se. obtuvo ~n r~~uÍtado de 'ó.'1os22742 . 

. -:: 2,: -. ' - . ~ '" . .~ :'.: - '.,:.-:·.-. 
~ • < ,, '----.~~ • • ,· • ,._ -.--~ ,, 

En Influencia y Calidad se obiÚvci un resUltado de o:6o;.1'.zs9. 

~\'''' 

Se obtuvo un resultado en la tabl~ del;: o'. oso/.· de .. valores · d~. (Sperman) a los. niveles 
deconfianza de 0.364 con relación a 30 sujé_ios. :. 

'.;;! 

·- .- ';-; .... - .· ,,_·. :_'· . '".: .·, ·-~ ~\~ -- :/. -: : .,-: :· - ·_ ·;_. ·- - : __ . ·,··.-· ... . :. : . 
Existendo una diferencia sigriificativa ent~e D~minio e Influencia con rel~ciÓn ~!atabla del 5% 
de error de Sperman con 30. sujetós, se establece que é~iste'uiia'reláción. proporcional. entre· 
Liderazgo y Calidad, por tanÍci_ se''ácepta 1.á hipótes.is'altern'á y :se ·rechaza la hipatesis nula. ·. 

''· i·>·~ :' ·.·: '· ~':·~<·:: ¡::.<.;; -'~\::;<· ':;;:,~~- -
':. :·.,~; '. -. " . ' 

. ' ·,";. .·.. ··.·.·.· ,-...... ' . . : __:;.,:.· _-:-_':;,·;. - . · ...... :.~.:.·.::, .:.~:.::.:._;·;_: .. ,'_'::: . ' ·.; .. :, ::_.,-- · ... -.. · . • .. ,_ !_;·:·._ ··- . ~ ..... - . ' , __ - -.''. 2.' 

Para tener mayor: confiabiHdrid ell '1os. r"sult.a<lo~ obienidás.; se caiduió)á cu~~ de regresión 
para sacar la rectá ide~I y ver. por donde-pasa la r~éta'Y',C!éindé ~stan .Úbi.é:ados IÓs pÚntos, con 
esto se detectó que a.·mayor.Dominio'e lnflÚeiicia· (Lidérazgoj' mayor Calidad .(ser\.icio y 
producto). ~;: 1 . · ,;,¡ • ,• •. :~·\~. ... . ,:·· .. '"'··· 

~·J:> ~:~-,-~<:»~ :_~--~·.:: ~·-~-; ;;:··c.·:.-;'~:.'.~,.:'.',,_".;. 
:-:-: .. ·.~· ·>_·._,_ ~:,·--: 

...• :_;, • ~': i ,. 

La fórmula del cálculo de· la.cu~~-de íi{gré'sión (recta ideal)• ~os predice' ~I niv~I de liderazgo 
que tiene un sujetó, ~on base'al resultado obienidci ·en Calidad.·. . . . . . . . 
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Conclusiones: 

El tipo de lider que se detectó en la presente investigación es agresivo, toma ideas creativas 

haciéndolas funcionar con un propósito práctico, utiliza un método directo, considera a los 

colaboradores, tiene capacidad de utilizar la persuación cuando se requiere, está orientado a 

ser lógico y critico. 

Por tanto se puede decir que tiende a ser un líder autocráta, ya que da órdenes al colaborador, 

aunque también lo escucha y es cortes pero él es el que dá la última palabra. Lo esbozado 

lineas arriba recae en las teorias que se tomaron como base para el presente estudio en relación 

a Liderazgo como es: la teoria "X" y teoria "Y", Teoría participativa de Likert, teoría 

. situacional de Tannenbaum y Schmidt, Fiedler, Hersey y Blanchard, Teoria de la efectividad 

gerencial. 

Likert no está deacuerdo con este tipo de lider, ya que produce buenos resultados a corto 

plazo en relación.~. la '¡i~odÜc!ivi.dad •. ' ~ero los efectos a largo plazo producen ausentismo, 

...... 
··.:;-_.; ,:-; 

El colaborador est~ acostumbrado a:·reéiWÓrdenés; ejecuta tareas rutinarias, esto se relaciona 

con lo me~cion~Ú ¡i~/oouglas ~1i: Gr~gor e~~~ téori~ "X" . 
. "·"·' ·'·''· . ,•, .. ,. 

:_.;:.·.-· ;,:· 

El sistema de este ti~o d~ emp·r~sa~ mlenc~jii con él sistema que maneja los diferentes autores 

en relació
0

rÍ córi¿lidad!: debldo~ I~~ actitudés y á lá cultura de la Organización, ya que el pais 
se encuentra envía~ d~·desá;.;:~116. . . . . . 

El colaborador cumple con las fimciones de. su puesto; en caso de ausencia del mismo, se 

presenta pérturbaciÓn.'en el dcsa,.;.ollo desus actividades, ya que no hay quien supla sus 

funciones, esto indica que la mentalidad de la Organización todavía es de carácter conservador. 
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Para Deming, Juran y Crosby el desempeño de las compañías es el reflejo de la actitud 

gerencial respecto a la Calidad. 

Crosby implanta un programa de Cero Defectos el cual no encaja en estas empresas, ya que 

estas, no dan cursos de capacitación al colaborador que esten enfocados a que su desempaño 

debe ser con Calidad. 

Ishikawa su enfoque al control de Calidad es de determinar metas y objetivos elaborándose asi 

métodos para alcanzar dichos objetivos, tomándese en cuenta la educación y capacitación para 

la realización de un mejor desarrollo Organizacional en los colaboradores, retomando medidas 

apropiadas para la comprobación de los efectos de la realización (exáminando causa y efecto). 

Toma en cuenta los círculos de Calidad, eligiendo un tema o área de estudio, se análiza, se 

buscan la causas y se toman medidas correctivas evaluando resultados y se toman medidas 

preventivas. 

Revolución Conceptual en la gerencia para lograr cambios, que contrubuyen a mejorar la salud 

y el carácter de la misma, aprovechando lo mejor de cada colaborador. Tiene éicito cuando ya 

no requiere vigilancia. 

Algunas características teóricis men~ionadas nÓ s~ cumplen en las ~mpresas mexicanas, debido 

a que las Organizacione,s ~o est.ÍI prepar~d~s p~ra ni'llnej~r este tipo de técnicas. 

Con la entrada del ; tratado de Libre. C?mei~io l~s I~dustrias Mexicana~ requieren de una 

revolución conéepi~al dentro' de las empre~a~; punt~ de Jl~
0

rtidapara que asi se logre un 

· desarroll~ óptimo y'~or;,p~tiii~o a rii~eliniernaé:ional: 
.. ~ -, ' 

. - . ~- ' .; 

Dar mayor impulso ·al . Psi.cologo . Indus;rial • cenia . una fuente reguladora entre trabajo y 

Recursos Humanos. 
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Panorama más amplia al departarnneto de Recursos Humanos, para la contratación de 
Gerentes, y orientación al desarrollo de las Actividades del puesto. 

Pauta, a adoptar un mejor estilo de Liderazgo para que se mejore la Calidad y se logre una 
competitividad a nivel Internacional. 

Manejar la descripción y valuación de puestos en el depana~ent·o ·de Recursos Humanos, 
corno un arrna·a la elección del candidato. 

Que el lider mejore la C~licÍaél para así log~ar un~ i'oáyor C'~mpetiÍi~idad en los mercados de 
trabajo. .. ..:<:·.••:'••.·:.•i:.'r:\,i J; ::.~ 

~. . ' :·~· ·. , .... ,·.;:; .. ' . 
'': ~· .. ;,,,. >}1' 

Es convenienté eval~ar ~Í des~mpeñci d.;I Íide/co~ 'relación a I~ Calidad. 

Se corrobor6 qu~ el ger~n;e, se•i~entifica lo~ Sll p~~I depuesto, ya que tanto el 
Humano comó la columna T son siniila.reS.- • ·- · · --
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Limitaciones: 

- Sólo se trabajó con dos aspectos que medían el Liderazgo que serían Dominio e Influencia 
faltando más factores. 

- Disposición del Gerente (Negativa) 

- Veracidad dudosa de Ja información aportrada por Jos Gerentes, algunos tests fueron 
invalidados, por Jo tanto se efectuaron nuevamente. 

- Dispocisión de los usuarios del servicio para colaborar en la investigación. 
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SUGERENCIAS 

- Para llevar a cabo una investigación es importante que den apertura para la realización de 
estudios como el presente, t~ndrá una mayor riqueza,.· 

- Es importante est~cturar un inst.,;mento· que mida una mayor cantidad de rasgos de Lider, 
debido a la transformadonesccm relación a Ja competitividad Internacional. 

- Que se retome esta investigación para estudios posteriores, en el Sector Público, utilizando 
un instrumento diferente. · 

- La Industria Méxicana retoma técnicas como la que menciona Jshikawa o Crosby para lograr. 
un desarrollo i~tegral ~n la Organización. · 
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ANEXOS 



CUESTIONARIO DE CALIDAD 

Instrucciones: 

.··,_ _ .. , .· .. , •. ' ·': _·.· 

A continml<~ión ae .. le'. pr~sentan. una• serie de presuntas de las cualefl 
deberá escoger: una' de las. cuatro alternativaB en relación a como 
conside1•a la Calidad de Servicio.' 

ll EXCELENTE. 2) BUENO. 3) REGULAR. 4l MALO. 

l.- ¿ El tiempo que egpera entré la toma de. la orden y el a.ervicio 
ea? 
2.- ¿. La variedad de platillos que encuentra. en la ·carta ea? · 
3.- ¿ 

4.- ¿ 

5.- ¿ 

6.- ¿ 

7.- ¿ 

8.- ¿ 

9.- ¿ 

El sabor de loa aÚñientoa ·ea?··· 

La frescura. d~.,loá alilnent~a :e~? 
La tempe~aturaiaprop!ada ;l ¡limenbo servido ea? 
La in1J?1~.rienta61Ón.·d~ ~l~tiÚ~a;nó,;.iidoaoa a la 6arta ea? 
El trato. que ae• reclbe''.por;parte del personal eá?. .-_, -'"• • •' -'V ''' '' • ,.-,-~ " ,,_ • ' • ·~ ' •, ' ' 
La efectividad 'del iiéráónalde,·lin1pieza eé? 
La ateñb.ió·~---~u~----~~e\·~~~-íb-~ ~d"!;i :Ge·~·~~te ._---haCia clientes. -y 

colaboradores ea?; . 

10.-¿ El precio del: aervic.io ea? 

FALLA DE OkíGEN 
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• f ACTOR llUM/1110 

ll(SCHll'CIOll ll[L' 

OCUPANTE ______________________ _ 

PUESTO SllPEIUOll INMEOIAlD _ __, ________________ _ 

l!!fil!fu!Q • 
OlnECCION FECllA ---------­

ELABOílD ------------,------,---~--::-------­
Ev.il~e 0c/u de los sigufe1~1e.s fletares °1'11.1nía1to1- ~ei·.~rabafo pua. rc~lar su f1!:1~lá11~ia rcl~livil en la'eiC~.~~u.·~cl irilba)~.·· C~¡~;ue ·e1: No~ aprOpiado par1 

cada rac1or de 1cuerdo con 1; st9u1en1e escala'. t-'MuVoAJO : .. · 2-DAJ'o :i: ... smmf1cAT1vO · ,' 4.~ALt~ 5-~tuV ALlO , · 

----t . . ; ,>> ' <- " >r: <:,, ... · .. · .. 
Cancenln1cfe:a en 1ubafo de dualle. , · .. : ·-· -·-:' . .Jl~~i.l~~:d par~ re~otvc::r ~c;>rlf.liclos, humanos. 

~ .. :·-·.: . . . ' -

,;~billdad p.lra to~~rd~d,~lo~n .. mpopularéS'~e.las r.:ireas . 
bafo su res1>onsabilidad. · .. :¡· · · · · ' · · 

re~sh~'entf~ ~~a l;~:h~Íar·-~n ;~r.m'J ~nd1·1~a·f:~ liaba)~ de IUllna, 

l labilidad paia or9a;;Jur difeienteS lipos de gente. 

Hecesfda1I ~11 ser d~plomádco v ~oper.ativo. 

Decisión para actuar sin Pftccdcntcs. 

Creolli-.l!facl 11ata gcner.llr nue-.as lda;ts, 

. l lal.Jilid1d para Iniciar n:ladones con exuai\os. · 
·1·· •. : .. ·: ·,·:· .. 

~n~I~-~~ ~~ se~IÍ un pa'~rón de Ir abajo es1ahlccido. 

~~~~·~~~ad.~e ;~ener a.I id~ dispo~~ble .'~ara aytMla. 
. . . . . . . . 

Segurl~ad y o·~mlnió d~I f¡l~~."11. p~¡~ .op~.e10usa con llulilaz. 

Capad~ad de seguir un sistema a 1.~ perfe~dón. 

!._.J~I~ 
_._._¡_·_· l--1--1-

: Nc~~Íd~,J~:pc,·~·,~n~~·~; e'n u~ rni~mo lunar do 1nbajo, 

:-~~-~~¿.~:~~.d~-:~~~~ ;·~,.tr~-~a·i~-,··~~e1i1'1vo. 
~~~,J~~ ;i~;a··,·,~-~~~~ f,~~·,~~ ~ ¡~·,,~·r11pc~:ones V ambios 
dur.lnte el lrabajo".:·· ··.. · 

Sc·i·ca111cÍ~~~- á1 ~a1Ct1iar· ~-te~9~~-
• •·,-,•·-<;\•o• '•• 

Pollci.111nli;~cl~n~i jl;i,~
0

ha~~r fiue la genle aclúc. 

11.í.m.: .. 11•;;, ,;;p;;;;,;l,¡.clon.,: 

Vi~Í~n p.¡1~ ~¡~~-¡'~~i',1 ,,;¡~~~ ~,~·!Jrao es~~la • 

llabi!id~ ~~~~·~~~'st1ad1~'. ~- Ou~i'h~cl.¡ nl~o. punto de visH. 

~ut~l~so·e~ '11 t~~~~,d~:de~t~fon:~s ~~e pueden sen11r 
prccetlci11e.· · · 

PaCienda p.¡ra scgui~ 'r~utua:l~n~s dela11lad11, 

Sa1isfacción Para manterlcr~O al nivel del puesto actual. 

• 8CCopyrigh1 l!JS9. 1915,J. P,Cleaver Co., lnc. 
'i04'éMs} Tundulon 01915 bc11d101 TinCtv111k11 
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,,::,cf[ ~L!!~rí..r-l«:,.,., FECHA ___ _ 

PUESlO _____ ~----

OIRECCION ---------------

~ 
r-
r 
> 
i::::::i 
ill 

o 
:::o 
r .. -• 

(j) 
íT! 
z 

Las palabras descriprivas siguientes. se encuentran agrupadas en series de cuaHo. Examine las palabras de cada serie. Ponga una X bajo la columna 
M próxima a la palabra que en cada serie meior lo describe. Ponga una X bajo la columna l jun10 a la palabra que en cada serie menos lo describa. 
Asegúrese de marcar solamente una pal;ibra bajo M y solamente una palabra bajo Len cada serie. 

persuasivo 
gentil 
humilde 

original 

agresivo 
alma de la fiesta 
comodino 
temeroso 

agradable 
temeroso de Dios 
tenaz 
atractivo 

cauteloso 
determinado 
convincente 

M 

fuerza de voluntad 
mente abierta 
complaciente 
animoso 

confiado 
simpatizador 
tolerante 
afirmativo 

ecu:ni,;,e, 
preciso_ 
nervioso 
jovial 

M 

~;: 

SerViCia1;, 

·:,.::·!,\'.::.,:; .. 
valiente:-.··· 
inspirador· 

', süffiÍSo~: 
' , ' . ' 
t1mido 

'. ·:.' ·,~' .:., /" 

-__ . ,~~.·f~¡:~~' 
- ··:¡ndiferc~Úe 

M 

aventurero· 
receptivo 
coidial 
moderado 
~.i· 

, .Jndulgente 
~.·-:-~· _.~;·· Csté'ia:·,:· 

·'· :·-.:.:.:.___ 

:.Vigoroso 
-·:. Socia-~le~·i 

_:._ ~·~.:>;- .. 
·. parlanchm 

controlado 
:éonVe'nciOna1 
decisiv~ 

'.'cohibido 
exacto 
franco . 

M 

bonach6n 

dis~iPl.i~a~~ 
generoso· 
animoso 
persistente ·.·:·:.< "Silógre li~iilna" buen compañero -

dócil 
atrevido 
1ea1 
ené:antador 

disp'uesto 
deseoso 
consecuente 
entusiasta 

.,+€)."'cur,';:.. • 
• DIS • 

.A " 
~C'>tN1Cl':i"-

competitivo 

alegre.-._ 
conside~ado 
armonioso 

admiráb1e' 
bOndiídoso 
Íesignado · 

· C.'l·r:cte·~ firrTié' 

' ,, ~ : 1:" . • 
am1quero 

· Paciérlte 
:.''Confianza ·en s( mismo~ 

inésu·rado p~rn hablar_ 

~~-, :. ~~~:f~;r~~- _ 

. ·~ /'- /: cO~!i·a.~1.e ~ · 
·- · pacifico 

,,,·:·:.Po.siliva·:-:· 

diplom~tico 
audaz 
refinado 
satisfecho 

inquielo 
papular 
buen vecino 
devoto 

*®@copvrl9"t 1959. 1975, J. P. CIHver Co .• tnc. 
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GLOSARIO 

Liderazgo: Capácidad de ejercer dominio e influencia sobre sus colaboradores. 
. : ' . ' : . , 

. .·. ~ . 
Calidad: EKcelencin .en trato, tie

0

mpo de espera, frescura, sabor de alim.entos, variedad de platillos e 
higiene. 

Dominio: C~~acidad1iiica~'criticn de una persona, con empuje a e~fr~ntar obstáculos, retos y d~r 
solución a problerrias:'':': ·:!· '- · ·· . .. . . ·'• . . . . : . 

,· , \· 1-' •• - . ·" ·r ,. -;;_'._.'' .-.. : .:.;.·. ,·,_,. {:.-.·~ ';. 
<:1..'·/;·;~'~;\c"i'.>~ :·-.\-:i."< . ""' ·':~~~/'.-:::·.'.,":· .. > •.· . -·-'.::·. 

Influencia: CapnCÍ~nd 'de tina pÚson'a de ser abierta ysocinbÍe(ia'ra persuadir a Ótro a reaiizar una 
tarea o actividad détenniÍtáélá: · ,,,, · ·" '' { ;• 

-~·: -~·... ·.-,·/ '-.--~~-
- ·--'--:-- · 

Rasgo: Concepto centrado en características particuláres sobresalientes como la 'inteligencia, 
personalidad i de llna pCÍs~na. 

Comport~miento: Conducta centrad.a en füncio~es yestil~s de Üéler~go. 
Situacionnl: Predl;posicióri á sit~acio~e~ d~ierrninada's. · .. ~ ,i- - . 

Control de Calidad: Conjunto de mét~do{y acti~id¿~-és ~ec~r~.!'ter Óper~tivo ~Ue se utiliza para 
satisfacer los requerimientos d.e Cnlid~d espe~íticados (Insp~~ción, p~ebas'y ensayos). 

,. _._·,, '"•' ·----_,, -
,.,' .. · ' -· 

Sistema de Calidad: Conjunto de politicas;,planes, est~ctura org.anizadional, r~éursos responsables 
y procedimientos establecidos para asegurar q·ue los productos. o serviciOs cumplan 

satisfactoriamente con el fin al que estan destinados y dirigidos hacia la Administración de la Calidad. 
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