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Resumen.

El tratado de Libre Comercio (TLC), coloca a México dentro del mercado méas grande y
competitivo del mundo, donde los grandes ganadores serdn aquellos que tengan una gestidn
estratégica ante e mercado. Ants ello, muchas empresas de hoy en dia han implementado
planes que penmiten enfrentar los -requerimientos de este nuevo entomo de competencia

acendmica y profesional.

Denta:o de estas estrategias destacan los Circulos de Calidad, cuyo objetivo prlinordl_al as el
desarrolio del recurso humano a través de la experiencia laboral. Al respecté, seiiala
Thompson (1982), la importancia de los cambios de actitud en el personal hacla Ia Célidad
"hacia su trabajo, hacla eflos mismos, sus compafieros de trabajo, sus supervlsores. sus’ -
superiores y hacia la empresa", que por lo general redundan en la productivldad y Calidad

asperadas.

Ante ello se realizé un estudio evaluativo de Ias acﬁtudes que adoptan hacla’el trabajo Ias

personas que participan en los Circulos de Cahdad ‘conslder la‘Antigiiedad en'_

éstos, como factores que influyen en tene una m

Para lograr tener un panorama general de Ea ralevancia de los Circulos de Calidad, e! presente o

trabajo se dividié en 5 capitulos donde 'los temas a tratar so

Capitulo 1.- La Calidad y la Productwldad Tiene como princlpal ob[etlvo proporcionar una . -
semblanza dal significado a importancia que tiene para Ias ampresas Ios factores que inﬂuyen. A

asi como los costos que ocasiona el no contar con un sislema o estrategla que permita a la



empresa evaluar el nivel de funcionalldad. competividad y calidad de los preductos o servicios

que proporciona.

Capitulo 2.- Circulos de Calidad. Esta enmarcado para dar a conocer la estructura,
operatividad, funclonamiento y apoyo que $e requiere para la aplicacién de dichos sistemas
o estrategias, asf como una serie de aspectos y necesidades que son detemminantes para la

implementacidn de los C.C. en Mexico.

Capitulo 3.- Las actitudes y el Trabajo. En donde se da a conocer las diferentes concepciones
de trabajo que se han desarrollado a través de la historia y como éstas han influido en las
actitudes de los trabajadores hacta ei mismo, asi como las diferentes teorias sobre el

comportamlento humano que fundamentan los Circuloév;dé_'Calldad.

Capitulo 4.- Metodologia. Para lograr el estudio se aplicb una Escald de Actitud hacia el
Trabajo, elaborada por Luca Mufioz, Garcia Zamanory_Meza_'(":;émez', ‘Te.sis UNAM (1979),
participando 92 trabajadores de nivel operativo, 38 mujeres YS4 hémbres, de una Empresa
de Calzado ubicada en Ledn, Gto. Las variables consideradas fusron el Sexo y la Anligltadad

en el Circulo de Calidad como independientes y la Actitud hacla el Trabajo como dependiente.

Capitulo 5.- Andlisis de Resultados. Se realizd el andlisis por medio de la Prueba "' de
Student para encontrar diferencias estadisticamente significativas entre la variable Sexo y la
Actitud hacia el Trabajo. En cuanto a la segunda variable, Antigiiedad en el Clrculo y la
Actitud hacla el Trabajo, se utilizd la Prueba Estadistica No Paramétrica de Chi Cuadrada para

observar la distincion entre las frecuencias obtenidas y las frecusncias esperadas.

Los resultados obtenidos muestran que el Sexo no es un factor esencial que influye en tener

una mejor Actitud hacia el Trabajo, asf como que la Antigliedad en el C.C. tampoco &s un -



factor preponderants para obtener una mejor Actitud.

El presenté.trabajo prétende dar una aporacion para émpilar ol cal;npo sn materia de
evaluéclén de aspsctos psicoldgices, a fin de hacer camblos no sélo de metodologlas, élno de
Actitﬁdes'que favarezcan el desarrollo de las organizaciones y de los trabajadores que las
lhtegran. haclendo necesaria la intervencion de especialistas en el comportamiento humano

dentro dé las Emprasas.



Introduccién.

Los camblos presenciados a nlvel mundla( en Ios ultimos messs han sido determinantes para
formar Ias bases de una nueva era soclal y econémlca en las proximas décadas. En este
orden México no puade permanecer alslado so pena de ver congeladas sus posibilidades de

desarrolio. E! Tratado de Libre Gomercio cqn,Esiﬁdos Unidos, es un factor mas de la

modemizacién de! pals y una respuesta a la pécesidad de vinculacidn con la nusva era que

la humanidad empleza a vivir, una era donda-los factores econdmicos moldean a paises,

ciudades y personas,

En esta contexto de la estrategia de modemizacidn, |a Prodﬁcﬁvi&ad y laf Calidad son factoras
determinantes a tal grado que fas empresas deberdn reajusiér y,'enfocar sus esfusrzos para
fa obtencién de estos factores, sin limitarse sdlo a perfeccioryla"r& loé productoslque venden en
el mercado, sino también a mejorar la administracion de los recursos tanto humanos como
financieros, en forma tal que se hace necesaria una combinacién de actitudes y aptitudes
personales, asi como de sus recursos, para lograr alcanzar niveies mas altos de productividad

con a calidad esperada por los consumidores.

£n México, s han ensayado varios modelcs de motivacién para lograr este tipo de propésitos
modemizadores. Entre ellos, surgen tos Circulos de Calidad, debido a los grandes resuitados
que su aplicacién y desarrolio han provocado y dsmostrado en todo el mundo, principalmente

an Japén.

Bajo la ﬂlosof:a de los Clrculos de Calidad el trabajador es el fecUrse mas importante de una

organizacibn as un. ecurso nco y disponlble, constltuye un activo con un enorme potencial



para contribuir a una mayor productividad al que, por ende, hay que desarrollar y darle una
oportunidad de demostrar y liberar o potencial que posee, ante su interés por paricipar y

seniir deseos de ser miembro de un grupo.

Para ello, algunas empresas han invertido gran cantidad de recursos econdmicos y humanos
en bisqueda de lograr abtenser calidad y productividad a través de 15 aplicacién de los Circulos
de Calidad, esperando obtener la calidad y productividad requeﬁda an el mercado. Se
necasitan investigaciones que evalisn la influencia de este programa en tas at:ti(udes de los

trabajadores; generando con ello {a necesidad de tener un pardmetro de comparaclon te los

beneficios obtenides por medio de este programa v realizar madldas correctivas perﬂnentes

para lograr la Calidad y Produclividad esperada.

En este sentido, el presente trabajo pretends senvir de lnstrumento de

oyo para futuras - )

Productividad, tan necesarias actualmente, y qua cada _vez s_e_

del psicélogo en el ambito Jaboral.




CAPITULO 1.- LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD, FACTORES ESENCIALES EN LA
EMPRESA.

Nos ha tacado como ganeracion, el privilegio de participar en una época de profundas
transtormaciones en donde la historia parace acalerar su paso: los equllibrios Intemnacionales
se modifican y las relaciones entre Estado y Socledad se amplian al surgir nusvas formas de

cooparacldn entre los palses.

Observamos también que los cambios tecnoldgicos han modificado los esquemas de
produccion y de consumo. Asi mismo fa revolucidn de fas comunicacionas reduce distancias,
acerca a los productores y consumidores de todos los puntos del orbe v aumenta la
intardspendencia entre las naciones, Serra, Jaims (1992} mencicna: “La evolucién actual de
las relaciones Intemacionales y la globalizacién ds la economia abren amplias perspectivas
para una nusva etapa de cooparacién econdmica, qus favorezca la Inversion, promusva la
transferencia de tecnologlas y slimine las barreras al comercio intemacionat”, surglendo as
nuavas tendencias de desarrollo acondmico; en Méxfco se estd transitando de un modelo de
desarralio interno a un paradigma que busca en el Camercio Extarior - come una vinculacidn
astratégica con el mundo - la clave para elévar lé ‘competitividad y tos niveles de vida como

pals.

Vemos pues, que para ello requsere ) vepto Ime es todo un reto para la época de hoy:
LA COMPETJTIVIDAD En @l pasado se tenia Ia‘ idea de que el crecimiento de un pais podia
basarse untcamente en la" poseslén de termorio, recursos materiales o mano de obra
abundants, hoy se requiere de producir. Y puasto que actualmente la estrategia politica de

nuestro pals fus Ia da establecsr la vinculacién econdmica con ofros palses para fomentar la



sficiencia y competitividad de una economia cen'ada en él mls mé, é uri rﬁercédo ablerto a los’

productos da todo el mundo, alentando la pamclpaclon de la inverslon extran]er 'A:t‘r'a"v:és dé

asta vinculacién de México con el exterlor surge ol TFIATADO DE LIBHE COMEHCIO (TLC) T

Con América del Norte, México Iniclo ol 12de Junlo de '1 991 negoclaclones formales S

para alcanzar un Tratado Trilateral de lere Comerclo con Canada y Estados Unidos. ol cuél' e

* consolidara la compstitividad de las economias de los tres palses y permitiré hacer mas R

fructiferos sus Intercambios con el resto del mundo El Tratado conduciré ala modemlzacion -

tecnoldgica de nusstro pais, ya que laclmara a las empresas el acceso a un gran cantfdad y -

variedad de tecnologlas, asi mismo e! Tratade permitird aglutinar a un enorme ‘nur_n_erq de o

consumidoras y podran explotarse nuevos nichos especificos de demanda" (Serré.— Jaimé.
1992). Estableciendo asi el TLC como una estrategia fundamental para el desar}qllb de
México, donde las empresas mexicanas requerirdn de ser competitivas para su participacién

y subsistencia en el mercado.

Dentro de todo este contexto soclal y econdmico, adquisre vital Importancia un concepto nada
nuevo pero vaﬁoso y del que mds adelante veremos su importancia, la "PRODUCTIVIDAD".
Dicho concepto emérge camo el foco principal de toda esta concepcicn de la sconomfa de
nuestro pals, y el no lograria puede acarrear importantisimos efectos que repercuten en el
nivel de vida de cada pais; como los datos mencionados por el Presidente del Instituto
Mexicano de Control de Calldad, Gonzdlez J. Fco. (1993): " Por carecer de Calidad y
Productividad, aproximadamente 70 mil pequeias y medianas empresas {generadoras de casi
12% del PIB) podrian desaparecer en 1994", Indicé que este tipo de Industrias es fundamental

para el desarrollo del pais, pues es ahi donde se registra el mayor indice de empleo.

Pero ademas de ser productivos requerimos también de tener "CALIDAD" para ser

competitives, conceplo que enmarca toda una aplicacién de estrateglas de produccion y de



organizacion que las empresas requerirén de establecer, no obstante “la empresa requiers del
cambio de mentalidad en todos los niveles, tanto gerencial como en los propios trabajadores"

{Gonzdlez, Francisco. 1993).

Pero, ;qué se entiende por Productividad y Calidad y por qué nos debe preoqupaﬂ. {Qué
factores Influyen en la Productividad y la Calidad de la nacién?, ¢Cudl ss ei costo de no

obtenerlas?; estas preguntas se intentardn contestar en el desamollo del presente capltulo.

1.1 Detfinicion de la Calidad-Productividad.

Productividad ha llegado a serun t:érmlno comtn en los Gitimos tismpos, de hecho pudiera ser
la patabra en apogso nimaero uno en los Gltimos afos. Algunas definiciones de muestra
incluyen *llevar méas agua a su moline", "hacer mas con menos", "la Calidad, oportunidad y
efectividad de los costos con que una organizacion logra su cometide”. Quizds la definicidn
mds ampliamante aceptada de productividad sea la conceptualizacidn det proceso flsico usada
per muchos economistas como la de Prokopenko, Joseph (1989): “La Productividad es la
relacién entre la produceidn obtenida por un sistema de produccidn o servicios y los recursos

utilizados para obtenerla”.

Concebida de manera més amplia, la Productividad puede aplicarse a diversas entidades que
varian desde un individuo o una mdquina hasta una compaiifa, industria o una economlia a
nivel nacional, Asi pues la productividad se define como el * uso eﬂciente'de recursos -
trabajo, capital, tierra, materiales, energia, informacidn- en la produccién de bienes y servicios"

(Prokopenko, Joseph. 1989).

La Productividad también puede definirse como Ia ralacién ent oé'rééultados y el tiempo que

a



lleva conseguirlos, es dacir, cuanto menor tiempo lleve lograr el resultado deseado, mdas

productivo s el sistema.

Independientemente del fipo de sistema de produccion econémico o politico, la definicion de
Productividad sigue slendo la misma. Por lo tanto,'auﬁque la Preductividad puede significar
cosas diferentes para diferentes personas, el concebto bdsico es siempre [a relacidn entre
cantidad y Calidad de bienes o servictos producidos y la cantidad de recursos utilizados para

producirlos,

Asi mismo, Ia Productividad es un instrumento comparativo utilizado por los gerentes y
directores de empresa, ingenieros industsiales, economistas y politices; compara la produccién
en diferentes niveles del sistema econdmico (individual, en el taller, en la organizacién, el
sector o el pais), con oS recursos consumidos, A veces la Productividad se considera como
el uso >més infensivo de recursos, como la mano de obra y las méqylnas; sin embargo,
conviene separar Ié Productividad de la intensidad del trabajo, si bien la Productividad de la
mano de obra refieja los resultados beneficiosos del trabajo, su intensidad significa un exceso
de esfuerzo. La esencia del mejoramiento de la Productividad es trabajar de manera mas
inteligente, no mas dura, el mejoramiento real de la Productividad no se consigue
intensificando ef trabajo; un trabajo mds duro da por resultados aumentos muy reducidos de '

la Productividad debldo a las limitaciones fisicas del ser humano.

£l concepto de la Productividad estd cada vez mds vinculado con la Calidad del producto, de E
los insumos y del propio proceso. Un elemento trascendental es la Calidad en la mano de
obra, administracion y condiciones de trabajo, aspectos donde la Psicologia interviene como
una contribucién social al pals. En este sentido, la Productividad se deba examinar desde el
punto de vista social, "las actitudes hacia el trabajo y el rendimiento pueden mejorar gracias

a la participacién de los empleados en la planificacién de metas, en la puesta en préctica de



procasos y en 105 beneficios de la Produttividad” (Prokopenko, Joseph. 1989)

La definicién de fa Produclividad es compleja ya que enciera muchos conceplos como la
eficlencia, rentabilidad, castos, etc. Sin embargo, esta concepcidn depandeard da las metas
de cada empresa u organizacion, pues cuantao més diferentes sean sus matas, mas distintas
sardn sus definiciones de Productividad, no obstants en resumen podamos cc;nclulr que dsta
as una condicldn necesaria, pero no suficlente para el éxito econdmico: entre mds alto sea el
nivel de productividad mayor sera la probabilidad de que una entidad ( individuo, empresa,

organizacidn o pals ) sobraviva y prospere gcondmicaments.

La Cafidad es fa caracteristica qus puede sustentar y facilitar ta buena marcha de una
empresa, pues su Intervencién puads favorecer definitivamente ta Preductividad, fa eficacia v
fa imagen de Jos productos o serviclos suministrados por una empresa. La Calidad es ahora
un elemento fundamental como movilizador, pues actiia como factor da mativacicn, integracién
as{ como da safisfaccién para los trabajadores y gracias a eifo se sienten mas pare de fa

empresa y ds sus objativos.

Asi como fa Productividad sl concepto Qalidad vlleha'més‘.gie un significade, como al: “conjunto
de cualidades que conslituyen la mér@gf;' ‘_c;‘éxser de ‘una persona o cosa* (Diccionario
Enciclopédico Lexis 22. 1976). Por otro la'da.‘ con deﬁasiéda fracuencia sl iémino Calidad
se emplea para denotar fujo o caracteristicas extras ﬁué cuestan mds; Udaondo, Migue!
(1992), menciana que desde el nacimiento de la Calidad, aproximadaments por los afios
treintas, el Dr. W.A, Shawhart tuvo la necesidad da aplicar un contro! de fa Calidad en Sell
Laborataries. Postariormente, en la Segunda Guerra Mundlal. Estados Unidos necesitd
aplicar ests control para producir articutos militares de bajo costo y en gran cantidad; se han
dasarrollado una Infinitfad de conceptos sobre la Calidad'y que diversos autores han dado una

gama de definiciones que se complemantan entre 5.
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La calidad es: N :
M "Cimipllr con las especiﬂcaciones"' (Crosby, Phllilp. 1988).

* ‘'Adecuacidn para el uso, satisfaciendo la necesidad dal »dien‘te" {Juran,

Joseph, 1990).

* "Un grado predecible da uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado z—i
ias necesidades de! mercado” (Deming, Edwards. 1988). ’

* “Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de la Calidad de .
los distintos grupos de una organizacidén; para proporcionar productos y
sarvicios a niveles que permitan la satisfaccidn del cliente” (Feigenbaum, cit.

en Udaondo, Miguel. 1992).

Sea cual fuere la definicién que se adopte de la Calidad, ésta incluye aspectos claves que se

haca necesario considerar,

Hemos dicho que las empresas mexicanas requerirdn de ser compelitivas y para ello deberdn
de ser productivas (sea en productos de bienes o serviclos), para conquistar a la
"aglomeracion de consumidores” que habrd y es aqui donde la Calidad hace su aparicién.
Por un lado tenemos productos (sea un blenes o servicios} qua son la salida de cualquier
sistema de produccidén y el cual fue creado para satisfacer ciertas necesidadas de los
consumidores (Clientas), de forma tal que existen dos conceptos claves: el producto y el
cliente, que en cualquier definicién de Calldad deberd de estar presents y que asf como en

la Productividad su definicién dependerd de las metas de cada empresa u organizacién.

Sin embargo, como consideracion general, lo ideal es que la organizacidn alcance .los niveles
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mas altos de Calidad que satisfaga a la gran mayorfa de los Clientes. La satisfaccidn de
clientes es muy importante, puesto que es la base generadora de las relaciones las cuales se
hacen patentas en forma de compras repstitivas y en la difusién da comentarios favorables de

los productos hacia otros clientes potenciales,

igualar la Calidad a las necesidades de los clientes debe ser la meta de toda organizacidn,
brindaries "eso que desean en el momento en que lo desean”; esto es, proporcionar al cliente
productos o servicios que concuerden precisaments con sus especificaciones y expectativas,

asf tenemos que:
Calidad = Precisidn - + Oportunidad

AI ofrecer a los Cllentes exactamen!e lo que desean pero ya que han satlsfecho sus

necesidades, es tan lamentable como bﬁndaﬂes con oportunldad algo que- no necesltan, o

ninguna de estas dos sltuacfones ! gra sa!lsfacer los deseos dsl clienla. por \

requiere combinar la preclsfdn vy la oportunfdad sl se han de produclr artlculos 0 servlclos de :

Calidad que Iogren la satisfacclén del cliente.

1.2 Importancia de Ia Calidad - Productividad en la Empresa. .

La lmponancla de Ia Productivldad para aumentar el blanestar soclal se reconoce ahora
unlversalmente no existe ninguna actlvldad humana que no se beneflcie de una mejor
producnvldad pues el retraso en el crecimiento de esta amenaza nusstre nivel de vida y
blenestar social de tres formas ‘en, el lngreso real, que su crecimiento  depende de la
produccidn da mas blenas y Ia prestacldn de mas servicios , dados los recursos disponibles

y por lo tanto una Producﬂvldad incremsntada slgnmca. en consecuencia, mds blenes y
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senvidios disponibles para el consumo (y por io tanto un nivel de vlda més elevado) yio una

formacidn de mayor capital, a través de mayores ahorros
Por otro lado, también influye en dos aspectos:

a) Competitividad nacional: si el pals falla en éu_mentarsu Productividad tan rapidamente como
otros paises, los bienes producidos en la nﬁcidﬁ se volverdn cada vez menes competitivos,
consecusntemente los productores fordneos eficientes ganaran porciones siempre crecientes
de fos mercados nacionales y es obvio que si no se pueds vender, no se puede emplear: la

perdida de la competitividad significa pérdida de empleos.

b) Calidad de vida: la Productividad Incrementada proporciona los medios para una mejor
calidad de vida, apoyando los esfuerzos en pro del bienestar social, el crecimiento de la
Productividad crea el medfo para financar los programas soclales, para mejorar la educacién,
para proteger a los empleaCiOs, consumidores y el medio ambiente. en resumen para elevar

la Calidad de vida.

enc&a an numerosos

Asi pues, los cambios en la Productividad ﬂenen conslderable

fanémencs sociales y econamicos tales como el rapido creclmienlo econdmlco el aumento de

los niveles de vida, el control de la lnﬂaclén o lncluso 8l volumen y la Caltdad de las

actividades recreativas.

La Importancia de la Productividad para la empresa es afta pues la conduce a un servicio que o

demuestra mayor interés en los clJenles, aun mayor ﬂujo de eiecﬂvo ’a mayores utllidades y:

mds utilidades significa mas capital para lnvertir y crecer en nuevos mercados' . por ende, en’f

la creacién de nuevos empleos. Asi como la Productlvldad Ia Calldad no podfa de dejar de. -
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estar prasents también en la importancia desde un punto de vista econémico como soclal.

Desde e! punto de vista econémlcb; dé 'la“' idad deI producto dspende la participacién de una

empresa en el mercado, al ofrecer produclos o servlclos de alta Calidad son éstos los primeros

en entrar en el mercado y por lo tanto tlenen mayores utllldades Cuando una empresa se
preacupa por la Calidad reduce Ios fndlces de error, Ios reprocesos y deshachos, acorta el
tiempo para introduclr nuevos Productos al mercado, reduce los fallos de la postventa y el

efacto prlncrpal se encuentra en Ios costos, como lo vamos a ver mas adelante,

Cuando existe preccupacion por la Calldad en todas sus funciones. se, obtlanen grandes

beneficios intemos en las organlzaciones. pues su correcta aplicaclén facllltaré la comunlcaclon
a todos los niveles, la resolucion de roblen ' erdn més factibles y se

elevard el nivel cultural de todas Ias pe n,:lo és_lmportante dela .

implementacidén de la Calidad ba}o cualquier_enfoque,’ es . la: panlclpacion de todos los

empleados para conseguln

La Imponahé_igidre la Calidad es de tal magnitud y transcendencia en muého‘sba'lses que se

Calldad otros pafses que actualmente conceden Prem!o Naclonale: la Cfarldgd‘son 3

Argentina, Australia. Canada, Filipinas, Francla, quuega, Méklco se ha

instituldo el Premio Nacionat de Calidad a través de .Ih Cémara Naclonal de,r_Corrierclo.

Dicho pues de otro modo, la Calldad es una ventaja compamlv 1 para qulen la Implementa y
existen muchos enfoques de aplicacion: entre ellos es!an Ios Clrculos de Calidad, que mas

adelante se exponen.
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1.3 Factores que afectan el binomio de la Calidad-Preductividad.

Hasta ahora hemos revisado los concaptos de Calidad y Productividad y - hemos‘vlsfo la

importancia y beneficics que se obtienen al elevar esa Producflvidad y Ia Calldéd de‘ Iios

producios o serviclos; sin embargo, es imporiante conocer que factores son los que lnfluyen-" ‘

o afectan a este binomio y qua sl no se consideran pueden Ilegar a afectar de fonna tal, que o

Aunq e aqui no se prelendeir

reperculira en el actuar de Ia empresa y del pai

andlisis profundo de eII 'debido a que nuestro lnteres esta centrado an el facto humano :

fnvolucrado en todo este proces s abordaré'el tema'brevemente desde_un punto de'vlsla )

social y mefé

Desde ol ﬁqnto da vista social ics factores que influyen o afectanla Productividad son:

"o La dlsm uc los . ragiamentos

gubemamentale a las politicas fiscales .y a la inflacié

. ya que. histdricament'e‘ur'iéj RIS

ola dismlnucion de las Inversiones en investigacion y.desarrol



necesidades y clrcunstancias cambiantes. Debido al esplitu de equipo y a su disciplina
algunos paises tienan mas respeto por la Capacidad intelectual que por la manual. Es pues
importante considerar todas estas creencias, actitudes y tradiciones, las cuales cambian con

las nuevas técnicas y el desarrollo econémico de cada pais.

@ Asi mismo, otro factor importante que influye en una baja o alta Productividad son los
recursos naturales: la capacidad de una nacién para generar, movilizar y utilizar los recursos
es transcendental para mejorar la Productividad, entre ellos esta la mano de obra, la tierra, la
energla y las materias primas. Es importante recalcar que dentro de estos factores el ds la
mano de obra (gl ser humano) es el recurso natural mds valioso, varios paises desarrollados
como Japon y Suiza, que carecen de tierra, enargia y recursos minerales, han descyblerto que
su fuente més importants de crecimiento es la poblacidn, su capacidad técnlca, su educaclén
y formacidn profesional, sus actitudes y sus motlva'clones. por lo 'que la Inversion en esos '

factores mejora la Calidad de su fuerza de trabajo.;

Desde el punto de vlsta de la propla omy resa los faclores a considerar para ol Incrernento de 8

la Produchvldad 50

in‘desgastados, son

pocos seguros 58 Usan i sk la‘que sufrai las consecusncias.

® Los niveles de desempeiio es el segundo facto -lé capacidad para cblener y mantener el
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mejor esfuerzo por parte de todos los empleados proporciona otra oportunidad para mejorar
la Productividad, obteniendo el méximo beneficio de los conocimientos y de la experiencia
. adquirides por los empleados de mayor antigtiadad, estableciendo un espiritu de coopsracion,
motivando a los empleados para que adopten como propias las metas de la organiiaclén y

proyectando un programa de capacitacion para los empleados.
= Y por.ultimo, la utilizacién al méaximo de la capacidad de los recursos.

La Calldad y la Productividad se ven afectadas por diversos factores, que de su comblnaclén ‘
determlnan Ia preclsién (<] aceptaclén de los resultados, asi como la oponunidad en que tales

resultados se ofrecen al cliente; entre ellos tenemos:

' a) Disefio: La Galidad de lo que se praduce no solo depende del disefio de! preducto, tambign
obedece al disefio de los sistemas que se requieren para producir tales bienes o serviclos; por
ejemplo, los disefios pueden simplificarse para que requieran menos partes o puedan

emplearse materiales mas econdmicos.

En lo que concleme a los blene§ o servicios, es conveniente conocer el mercado al que van
dirigidos, ya que ésto proporcionara la informacién necesaria para hacer adecuaciones al
disefio. Por otro lado se debe estudiary considerar los articulos y/o servicios que proporcicna
la compestencia, ya que producir con una calidad inferior- a la que un competidor esta
ofreclendo por el mismo precio, tendrd como resultado poca acepta'cién por parte del

consumidor.

b) Equipos: E! segundo factor que afecta la Calidad, seria el que no se cuente con la
precisidn requerida en los equipos, herramientas y maquinarias para que se puedan producir

los articulos deseados en forma confiable; "el éxito de la organizacién depende en grari )
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medida de la seleccidn de equipos y herramientas capaces de cumplir con las tolerancias

definidas en los disefios y da producir los resuitados deseados” (Bain, David. 1987).

¢) Materiales: Las organizaciones utilizan una gran variedad de materiales de todo tipo en su
produccidn; es importantisimo que las caracteristicas de tales materiales se ajusten a los
requerimientos del disefio del producto porque, de otra forma implica mas costes de todo tipo

sl el producto se ve afectado por ello,

d) Programacidn: Si se equipara la Calidad con satisfaccion de los cllentes y dentro de esta
dltima se Ingluye la recepcién oportuna de lo que se demanda, es posible reconocer la
enorme importancia que, para |la Calidad, puede llegar a tener una buena programacién. Es
obvio que una mala programacién puede perjudicar la oportunidad de las entregas, afectando
también la produccion, ya que se trata de cumplir con las fecha de entrega pravocande con

€sto que en ocasiones se elabore un producto con Calidad Inferior al estdndar contratado.

8) Desempefio: E| desemperio humano tiene un efecto importante sobre la Calidad dei[os )
bienes o servicios que se producen; el desempefio depende de dos factores: peﬁ_cla.y
motivacion. La pericia depende de la capacitacidn y experiencia del personal y la mbtiva_c(én‘ L

depende de dos factores, que son la actitud y e! medio ambiente.

Los factores que se combinan para influir de modo definitive en la calidad de Ips':b.lye‘ne’s“p
sevicios que se producen son los sigulentes: una actitud positiva, un émbitol ‘df_iéntvado:éﬁ
resultados con una auténtica preocupacicn por los empleados y los clientés, la 'creacidﬁ e
implementacion de programas de capacitacion que tengan sentido, una retroalimentacion para
les empleados acerca de su desemperio real en forma constructiva y un emperio por parte de
la administracion en lograr de cada individuo su méxima contribucion en pos del cumplimiento

de los objetivos de la organizacidn.
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Es precisamente en estos puntos donde la Psicologia tiene mucho campo de accién y de
contribucidn para la organizacidn y el pais; desde su intervencidn en la adecuada seleccion
de parsonas que relinan las caracteristicas del perfil del puesto, su integracién a la empresa,
la formacidn Integral de habitos, cambios de actitud, capacitacién y adiestramiento, la

evaluacién de su desempeio hasta su planeacién de carrera dentro de la empresa.

Quizés sea una ardua labor, sin embargo, e! campo de aplicacién de la Pslcologfa es cada vez
mayor y esa quienes la representamos la responsabilidad de ac!uallzarse para responder a
los camblos da hoy.

1.4 Costo de Ia Falta de Calidad para las Empresas.

Como hemos visto anteriormente la Calidad es el factor més lmportante para conservar e

incrementar la clientela, base indispensable de toda em‘ ; 'Se,ha ‘considerado que 1a

Calidad es sl factor que permitird la competxtivldad como em y como pais, scbre todo con

la apertura del TLC. Sin embargo, el no tenerCaIIdad implicala falta'de compeuﬂvidad lo que

provocaria el cierre de muchas emprasas y por ende al mentaria el Indlce de desempleo.

La falta de Calidad provoca en una empresa que‘sus‘ prdduc'tos s'algan defectuosos, que no
satisfagan las necesidades y/o expectativas de sus cllentes, que siempre existan los errores

de omisién que provocan el que se tenga que rehacer un traba]o ya realizado, por ejemplo,

se vuelven a redactar las pohhcas de seguro rrigen los aslentos en los bancos,’ se

camblan o reparan trajes, se devuslven comldas a !a coclna en los restaurantes, se plerde

el equipaje y un sin fin de e]emplos que podemosy ver por no 1ener Calidad en nuestros )

productos.
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Se hace pues necesario realizar un andlisis de los costos que implican la mala Calidad que
es igual al de no tenera, es dacir, los costos de la Célfdéd son una medida de los costos

relacionados directamente con el logro o no de la Calidad del producto o servicio,

(Paro que es el costo de la mala Calidad?, 4Cual es el costo cuando no se tiene Calidad?,
t.a mala Calidad cuesta dinero, la buena Calidad ahoira dinero a la smpresa; sin embargo, hoy
en dia muchas empresas no miden el costo de la mala Calidad y si no se mide no se puede
controlar. El sistema Informativo del costo de la mala Calldad es solo una de las muchas
herramfentas necesaras de un sistema completo de Calidad de toda empresa, pero es una
herramienta importante en el sentido de que dirige la atencién de la direccidn y mide el éxito
de los esfuerzos de la empresa por mejorar; Harrington James (1990) menciona: "El sistema
de costos de la mala calidad (CMC) proporciona los datos que pueden ser utilizados para
Identificar las oportunidades para mejorar, optimizar la eficacia de los esfuerzos de mejora y

medir los progresos que se estdn realizando".

El costo de la mala Calldad se define como el costo incurrido para ayudar al empleado a que
haga bien el trabajo todas las veces y el costo de determinar si la produccién es acaptabls,
ademds de cualquler costo en que incurre la empresa y el cllente porque el producto o servicio

no cumpﬂé las especificaciones y/o las expectatlvas del cilente

Pero ;Cudles son los benaficios de obtener el costo'de la falta de Calidad o de ja mala

Calidad para una empresa?.
Primaro: al hablar a los direcﬁvps' én‘ téminos _da dinero, dirige su atencidn.

Segundo:_ al tener conocimlento de Ia mala Calidad ol empleado cambiard la forma en que

piensa sobre los errores no es lo mlsmo echara la basura una rueda de friccidn defectuosa
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como resultade de las acciones del empleado s! sabe que cuesta N$300.00, que el no
saberlo y sentir que solo es un pedazo de fierro el que tira. Los empleados tienen que

comprender el costo de los efrores que cometen.

Tercero: proporciona un mejor rendimiento de los esfuerzos por resolver el problerna al
ubicar las dreas donde se presentan mayores problemas, para implementar acclones
correctoras, encaminadas a proporcionar soluciones con un méximo rendimiento.

Cuarto: proporciona un medio para medir el verdadero impacto de la accidn correctora y los

camblos reallzados para mejorar et proceso.

Quinto: finalments’ proporc(ona un método senclno y comprenslble para medir el efecro que : )

fa mala Calidad ﬂene sobre Ia e

En forma breve se dardn a cdno er los erementos que deberdn considerarse para’ evaluar el
costo da 1a falta de Calldad ode la mala Ca“dad Aqul s lo los me AT esio ‘q'L_ié U
esta herramienta requlere de todo una ap||caclén de pnncipios que no_sor obje 'o del .

presente estudio.

El Costo de la Mala Calidad (CMC) tlene dos grandes categorias importantes, pbf un lad9 los.
costos directos y los costos indiractos. Los costos directos son los que mejor se comprenden
y se utilizan tradicionalmente, incluyen todos los costos en que Incurre uﬁa empresa debido
alos errores que realiza la persona y los costos relacionados con la formacién de léS personas

para que pusdan hacer su trabajo eficazments.

Harrington, James {1992) menciona qus los costos directos de la Mala Calidad abarcan tres

tipos principales de desembolso: tos controlablas, los resultantes y los del equ(po.‘ '
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Costos Directos de fa Mala Calidad.

A Costos controlables da la Mata Calldad.
1- Costos de pravencién. :

2. Costos de evaluacién

8: Costos &esunahtes de ta Mala Calidad.
1 Costos de Ios errores lnternos.

2 Castos de Ios errores extemos

- 'C: Costos de fa Mala Calidad del equipo.

Los costos Contm!ables de la Mala Calidad son aquellos sobre los que Ia direcclén tiene

controt dlrecto, lncluye al costo de prevenclon que son 4 to! ealizados para evitar

que se comelan arrores v el costo de evaluaclon. qu ultado de la produccior\ va

acabada, es decir, lo gastado para datermlnar st un ‘actividad se hlzo bien todas las vaceas.

Los costos Resulfantes incluyen todus_;lo"s ‘costo: r‘\_."qvup‘ ineurre - una emprésa por
consecuancia de los srroras, .es daeir, todob sl 'dfh.ié.ro qusgasta lé emprasa porque las
actividades no se hicieron bien todas las Veéés y s"é'div'ide‘n ‘én en;cres ntermos y extemos; el
costo de los errores internos es el costo én que -lncu‘rre s efhpresa como consecusncia de los
eroras detectados antes de que la produbcidn sea aceptada por sl cliente, por ejemplo:
desechos y reprocesos durante el proceso, cahas vugltas a mecanografiar, deteccién de
problemas y raparacién , efc. El costo de los errores extemos es el costo en que incurra la

empresa cuando proporciona un producto o senvicio inaceptable (garantias).
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El costo de la Mala Calidad del equipo se refiers a la lnverslun en equipos utmzados para
maedir, aceptar o controtar el producto o servxcle, este lnctuye el costa del equipo uﬁlizado para :

imprimir e informar los datos de Calidad.,

La otra categoria det costo de fa Mala Calidad es ef del costo lnd‘lrecto; qdé Se‘v"deﬁné cdnird :
aquelios costos que no se pueden medir directamente, pero que tiane répeféqél&peé yglioéas - :
para la empresa, e incluye tres categorias: S I

1.~ El CMC en que incurre el cliente.

2. Bl CMC da la insatisfaceion del clients.

3.~ Ef CMC de la pérdida de la reputacion.

El CMC del Cliente tiene lugar cuando un producto no satisface las expectaﬂvas det mismo
E!CMC dela insatlsfaccién def cliente se refiere al ingreso perdide poria Caﬁdad del producto,
es decir, por el tiempo perdido del cliente por reparacién det producto por devolucidn, ete,
El CMC de la pérdida de la repu!aclén es atin mas dificl de mediry predecnr que el anterlor, .
pues reﬂeja fa actitud del cliente hacia una empresa, mas que hacla una linea individual de
productos. La pérdida de una buena reputacion afecta a todas las Nneas de productos i

fabricados por una ampresa, ademds un cliente insaﬂsfecho sa lo contaré por fo

personas y e 13 % se lo dird a mds de 20 personas ;

Antes los clientes querian Calidad, hoy en dia la esperan y s6 enfadan mucha si o fa reciben.

Como vemos pues, st hay un cdsto' muy el'a do rel; el.impacto’de fa ‘mala

Calidad sobre ef cllente que no se reﬂeja en e( Hb ‘mayor de la emp péro que sé ’reﬂeja

an el bolsillo de cliants, por lo que es importante par tor 2 esa e_tender que el cliente
es el rey Las empresas qua tisnen en cuanta el lmpacto que la mals Calidad tiene sobre sus
clientes son las que captardn la porcldn | mayor del negocio en el futuro '
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CAPITULO 2.- CIRCULOS DE CALIDAD

México como pafs en desarrollo, en pleno proceso de industrializacidn y con grandes riquezas
potenclales, tiene el reto de enfrentar con éxito la compstencia con el extran]ero el TLC es
un factor importante que chliga a las empresas mexicanas a oblener Ia mejor produchvldad
posible con el mdximo grado de Calidad en sus productos; si antes la. Calldad no erax

Importante ahora as necesarla, pues la apertura comerclal daré paso a un' n ﬁn de productos .

con alta Calidad y seguramente hasta con un menor preclo

Importancia pero... ¢Como obleneﬂa? exlsten muc'

!enomenal en y ha contnbuldo hacer de ese

pais la naclé Ca!!dad de los productos que

elabora B

Paro, &Qué es un. Clrculo de Calidad? &Como aparecleron?y ;,Como operan? estas son

algunas preguntas que trataremos de contestar en el desarrollo del presente capitulo. .

2.1 Antecedentes.

Después de la Segunda Guera Mundial la supervivencia fue la razén que tuvlevron los
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japoneses para Ir en la basqueda de la Calidad, Japén es un pals que no tiens recursos
naturales, por lo tanto, para sobrevivir econémicamente tuvo que desarrollar la capacidad de
exportar productos manufacturados. Para que Japdn pudiese entrar al mercado Intemacional
y sostener su propia economia, Estados Unidos abrié sus fronteras a los praductos japoneses
y de esta manera los gerentes y consultores estadounidenses se convirtieron en sus maestros.
Los gerentes japoneses fueron excelentss estudiantes y en la actualidad son estudiantss del
mundo, donde quiera que van aprenden.

En Estados Unidos las compafifas abrieron sus fabricas y las Universldades sus clases, los
japoneses asimilaron todo lo que velan, hasta lo que declan los carteles que colgaban en las
paredaes de las fibricas, "Cero defectos’, " La Calidad cuenta *, " Higalo bien dqsde la primera

vez", etc., los japonases regresaron a su pais y pusieron en practica lo aprandido.

Los japoneses, compraron y coplaron tecnologia estadounidense y contrataron expertos en

Control de Calldadzj para el desarrolio de los programas de entrenamiento. J. M. Jurén y.

WE. Demlng fueron Tos expartos que ensefiaron a los faponeses las practicas y metodologfas, f :

cuando los Iideres empresariales de ese pafs emprendieron su revolucion en Ia Calidad

Crearon la Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE) en 1946 y ha sidohel cen.tro- :
de las actividades de Control de Calidad en Japdn, or§anlzacio’n sin fines de lucfo que tiene
por objeto la investigacién, desarrollo, enseiianza, entrenamlento, servicio intemacional,
patrocinio de conferencias técnicas anuales, publicaciones y servicios de extensién. Esta
organizacion se cred para contribuir a Ia prosperidad de la humanidad a través del desarrollo
Industrial, que se lograria creando, aplicando y promoviendo la clencia y tecnologfa avanzadas;
para alcanzar esta mqia-se hizo hlhcapié en una estrecha cooperacién entre cientificos e

ingenieros.
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El Confro! Total de Galidad iniclé con aspectos estadisticos para el Contro! de Calidad y fue
Intradicido en Japdn por las fuerzas de ocupacién Norteamericanas de 1946 a 1950:
W.Edwa{ds Den5lng era estadistico de la Direccién de Censos y con permiso de ésta colabord
en la’solucién de problemas de produccidn durante la segunda guerra mundial; su primera
relacion con Japén fue como miembro de las fuerzas de ocupacidn. En 1950 1a JUSE invité
a Daming a visitar Japdn para dar cursos sobre Control Estadistico de la Calidad a sus altos
ejecutivos. Como reconocimiento a la colaboracton del Sr. Deming se cred el Premio Anuat
Deming, este premic se otorga cada ano a las empresas que han destacado notablemente en
el Controt de Calidad, mediante la aplicacién de métedos de Control Estadistico de la Calidad,
Los premios Deming, constiiuyen un poderoso incentivo para las empresas Japonesas en la
promocién y desarrollo de.sus actividades de Control de Calidad.

Posteriormente, en 1954, la JUSE Invité a J. M. Juran (autor de Quality Control Hand Book)
a dictar conferencias para los gerentes de nivel aito e Intermedla, sobre control de Calidad,

estas conferencias estimularon y aceleraron la expansion de los conceptos sobre Control da

Calidad, desde la manufactura hasta las activldades de casl tudas las éreas de una compaiifa.

Fueron pues los métodos aprendidos de Ios D ] Juran, comblnados con una

fitosofia existante japonesa de las relaclon umb‘re‘s religiosas, los que

han logrado increibles resullados y que po poneses ‘f‘dg'rovn haciendo parte de

llo dlo pie aque laJUSE en 1962, introdujera
C _ntrol de Calldad La gerencfa Involucré a
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empleados'de togioé'los niveles en la creacidn, implantacién y mejoramiento de los sistemas
y brocedtmianibé de qu')tml da Calidad, las mejoras en la calidad se distibuyeron en forma
eqult;\'tiva', permlﬂéndo‘qpé:numerosas actividades s pequefias mejoras fuesen infciadas por
tos trabajadorés,‘ provdééﬁdo asf el nacimiento ds! primer Girculo de Catldad {C.C.) reglélfado'

"en mayo de 1862, en las oficinas centrales de JUSE, (Barra, Ralph. 1987).

Poco a poco los primerss C.C. fueron capacés de aplicar sus proples conocimientos eﬁ su
trabajo diario, logrando mejoras .en cada una da las partes de los procesos broduqtivos Y-
desearon tener la oportunidad de demostrar sus proplas experiencias ante'otraé‘com‘paﬁeros;
raspondiendo a estas sugerenclas, se llevé a cabo fa prlmeraVConi_erencia de'CIrb;:los de -
Control de Calidad en la ciudad de Sendal, al norte de Japdn, en mafq de k?lgs:i, en donde se
presentaron 22 casos rasusltos, con una aslstencia dé 148 psrsbnas.(kasug‘a, Hermelinda.

1987), siando esto el inicio de lo que podamos Hamar * EL MILAGHO JAPONES pues con

rapidez acelerada fueran craclendo el niimere de Circulos y conferenc al grado de que la -

los Cfrculos da Cé dad ‘8 ', Jay

SEP 1964,

JUN 1967,

ABR 1968, fJUSEier'\'Vié al ext:(én]ero: el prjmgér astudio sobre GC
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MAY 1969,

AGO 1971

JUN 1972

JUN 1974
NOV 1976.

OCT 1978.

ENE 1980.

Publicasion de principios'generales de C.C.

El registro de l@s CC superan los 60,000,

- Se cele'b'@ la cgnté_s_ifné conferencia sobre CC n Tokio.

. es 4ce}le:br‘ad'a‘eh Sendal. '

JUS_E; organiza la primera empresa de \'/e“r‘an:éﬁbe Ia:Un]yérsidgd deC.C.

Se celebra la conferencla décima quinta anualri‘de' Circulbs' b_ara

supenvisores.

Se celebra la primera convencidn Intemacional de,.C.C.

Se celebra Ia conferencla ntimero 500 dé cc.

A partir de entonces tanto auge e importancia ha tenido el Contro ofal de Calidad : que se’g )

han ido confon-nando varias organizaciones que han promovido activldades ] Control de .

por a JUSE JSA LA cAMARA JAPONESA E OM_  E INDUSTRIA'y algunas
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Organizaciones Industriales .
* Varas veces al afo se celebran conferencias sobre C.C.
* Dos veces al afio se realiza el Simposio sobre Control de Calidad. . -

*  JUSE, la Sociedad Japonesa para el Control de Calidad y JSA, publican varias revistas

sobre e! tema con una period-lcldad mensual y timestral.

La -incansable busqueda de la Calidad y la participacidn y dedicacién de millones de
trabajadores, han colocado a Japén en la posicién de Hder en cuanto a Calidad y la
productividad de sus productos en el mercado mundial. Asi mismo también se han
desarrollado muy variadas modalidades de Circulos en las diferentes dreas de actividades de
grupo, con enfoque de: ventas, administracién, finanzas, sewicios,‘consultorias, turismo,

hospitales, escuelas, oficinas gubemnamentales y centros da Investigacion.

Los C.C también so han expandido a través del mundo. ptincipalmente en Asia, donda en

Corea por e]emplo, cuentan con 35 000 clrculos aproximadamente (Kasuga Hermehnda Op

al Control Total de Calidad llega al mundo occlden!a|
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2.2 Definicién.

Los Circulos de Calidad son una técnica de trabajo participativo que ha sido desarrollada en
Japdn, partiendo de ciertos principlos universalmente aceptados acerca del desarrollo y

utilizacidn de los recursos intemos de las parsonas, como son: la creatividad, experiencla, etc.
Existen distintas definiciones que diversos autores manejan:

Segun Thompson, Philip (1992) un C.C. estd integrado por un pequefio ntimero de empleados
de la misma drea de trabajo y su supervisor, que se retnen voluntaria y regularmente para
estudiar técnicas de mejoramiento de control de calidad y de preductividad, con el fin de
aplicartas en la identificacidn y sol\féién de dificuitades relacionadas con problemas vinculados

a sus {rabajes.

Para Armand V. Feigenbaum (1992) es un grupo de empleados, normalmente de un drea de
la planta, de 8 a 12 personas como maximo que se retinen periédicamente una hora a la

semana con el proposnto de sefalar, exam!nar, anallzar y resolver problemas. normalmente.

de calidad, pero tamblén de productivldad segundad relaciones de trabajo y Costos.

participantes.

Segun Hemmelinda Kasuga (1987), es un’ grupo de pe'rsénaé_que se"ret‘:meh'volumariamente
y en forma periédica para detectar, analizar y buscar soluciones'a iqs problemas que se

suscitan en su drea de trabajo.
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Retomando algunos conceptos de estos autores podemos decir que un Clrculo de Calidad es
un grupo de personas que realizan tareas simiares, que se retnen voluntariamente a particlpar
en las decisiones que afectan su trabajo, buscando en todo momento la Calidad y la
Preductividad, a través de técnicas que le permitan analizar e identificar causas para resolver
problamas relacionados con su trabajo y que ello le pemmita un mejor desarrolie dentro del

mismo.

¢Porqué se llaman Circulos de Ca:tlldad?. Como lo mencionamos anteriormente esta técnica
utiliza una metodologia que se basa en la resolucidn participativa de problemas; los inicladores
de- los Circulos de Calidad se reunieron alrededor de una mesa para compartir sus
sugerencias sobre cdmo resolver un problema que a toedos les afectaba, compartir la
expariancia de otras personas y mejoramiento de la Calidad, de ahl nacié Ia idea de nombrarie

Circulo.

La idea de reunidn en Circulo implica un nivel de aceptacidn de los miembros de igual a igual,

donde io que interesa son las aportaciones de las personas con base a sus conocimlenlqs. )

creatividad y experiencla para la resoluclén'can]urita de un problema detenninédd d'él‘grﬁpb"

y no la jerarquia que se tenga en &ste, -

Esta técnica forma parte de toda una !llosoﬂa qu. parte del concepto de CALIDAD TOTAL

camo una forma de vida: co _a hlstoria en Japén y que para poder : .

aplicar es necesario conocer sus an

2.3 Objetivos -
La idea bésica de los 'éf‘rctVélos‘id_e Calidad ‘consiste en crear cohcleﬁ_&:{é de_ Calidad y
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productividad en todos y cada unc de los elementos de ia organizacidn mediante la
confrontacidn interactiva de experiencias y conocimientos para el estudio de los problemas de
una drea de trabajo, exponiendo ideas y analizando sus posibles resultados hasta lograr una
actitud abierta de mejora permanente en el desempeio de las labores. Esto conlleva mejoras

en las relaciones jefe-subalternos, tanto humanisticas como técnicas y soclates.

El sistema de los C.C. implica un proceso de aprendizaje compartido para crecer continua y
conjuntamente, escuchar y aprender uno del otro, la oportunidad de aprovechar ias

experiencias que cada cual posee para st aplicacién practica.

A continuacién se enlistan los objetivos que a la.vez se convlenen en beneflcios en la-

adecuada aplicacidn del sistema ds C.C. sefialados por Kasuga Hermallnda (1987) e

(o} Mo;rl\{ACld_ljl: la relacién gerencla-fuerza de t;abéfo 56 ve vitalizada por la participacién
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administrativa y la reedificacién de la dignidad y respeto de! trabajador; esta fuerza
motivadora despierta el deseo de cambio: )

o Mejora la comunicacién vertical y horizontal.

o Mejora las relaciones jefa-trabajador.

o Promueve e! desarrollo personal y el liderazgo.

o Genera la humildad para aprender de los demds.

Estos son los objetivos que en la aplicacién adecuada de este sistema se lograra, svln’embargo
cabe aclarar que cada empresa promoverd los objetivos que requisra para lograr sus

expectativas de mercado, en ellas dirigira el trabajo y el esfuerzo de los Circulos de Calldad;

Los beneficios que proporcionan fos Circulos de Calidad son muchos y muy variados; ei
beneficio mds valloso y quizds més dificil de conseguir por las caracteristicas occldentales que
tenemos, como menciona Avigdor Israel (1985) “Es a! efecto an las Actitudes de las personaé".
muy importantes pues sl recordamos que este sistema basa su filosofia en Ié potencléfldad det
hombre y que de &l dependerd la Calidad , es pues necesario coﬁtaf. :éoﬁ un sistema de
evaluaclén que nos esté retroalimentando a fin de ir generando camblos pertinentes en las

actividades de los G.C.
Se pueden tener los sigulentes beheﬂci’ésﬂcon"ur'\a adecuada aplicacién de este sistema:
Benef‘clos en las caracterlsﬁcas persona!es

o Los C.C. habilitan al Indlvlduo a me]orar sus potencialldades personales.

° Aumentan el auto-respato de Ias persunas

o Ayudan a las personas a cambiar clertas carameﬂsﬂcas personales. ‘
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Benaficios en ralaciones personales can ofros:
o Aumentan el respelo dal supervisor por los trabajadores.
] Aumén:;i el respeto da la Gerencia por sus trabajadores,

e Admanta ta comprensidn de fos trabajadores de las dificultades que enfrenta el supervisar.

Benaficios en las relaciones con la empresa:
o {os C.C, cambian algunas actitudes negativas de los trabajadores. |
o Reducen fos conflictos originados por e amblente de :raba]o o
e Los C.C. ayudan al trabajador a entender mejor las razones pcr Eas cuales muchcs
problemas no pueden ser resueltos rdpidaments. lnvolucran més activamente alas
personas en sus trabajos. ;
o Existe un apoyo real enire compafieros.

o Se logra trabajar con mayor seguridad

2.4 Operatividad.

Para comprender mejor como operan Ios Circulos de Calldad, dlvldlremos su estudio en dos‘

aspectos bisicos, su es!ructu a y el proceso de traba}o de un Circulo de Calidad (C.C)

® Estructura de los Circulos de Cafidad,

La estructura de un C.C; e Iundaih«enfalmehte la forma en como esta integrado el grupo y se
define de acuerdo con la ‘p‘oslqién de los miembros dentro de la organizacién ermpresarial; es
decir, cada emprasa adaptard segin sus necesidades esta estructura y ello depanderd del

tamafio de la émpresa sin embargo. como aspectes generales, tenemos que ssta tdenica
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requiere para su dxito de o sigulente:

De antemano se necesita que haya un compromiso gerencial por parte de los directivos de la
empresa para llavara cabo esta téenica. Ellos deberan ser los primeros en estar convencidos
de que el sistema de los C.C. es e proyecto de cambio mds impontante que representa una
nuava etapa de crecimiento y evolucidn de la empresa; su apoyo y preocupacién por el bush
funcionamiento de los C.C. son vitales, pues como en la mayoria de las veces, representa un
cambio de "Estilo de Dlreccidn.", puede producir controversias o dudas acerca de sus

posibilidades de éxito en su implamentacion.

Una vez que este compromiso ha sido establecido, se planea y se ubica el sistema da
organizacién que deberdn tener. En las pequefias y medianas emprasas el organfgrama
normal de su funcionamiento s exactaments el mismo que se utlliza para Ios c.C, con las
mismas jerarquias y distribucion, sole que aumenta el puesto del Facllitqdor, que veremos mas

adelante cual es su funcidn, tenlendo como base la sigufente estructura:

Organigrama Normal

GERENCIA GENERAL
GERENCIAS MEDIAS

u MANDOS INTERMEDIOS

f

I EMPLEADOS -~ OBREROS

Estructura C.C.

COMITE COCORDINADOR DE
LOS CIRCULOS DE CALIDAD

!

I FACILITADOR i

i

{ LIDERES DE C.C. |

1

|  MIEMBROS DEL C.C. |
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Estas cuatro estructuras basicas del sistema de organizacién de los C.C. se describen a

continuacién:

La primera estructur-a se da con el COMITE COORDINADOR, el cual estd confornado, *
generalmente, por el presidente de la empresa, el director y/o gaerente general y los directivos
ylo gerentes de primer nivel. la funcién de este Comité es la de establecer las directrices
operacionales de los Circulos, planear y organizar su crecimiento, vigilar su funcionamiento
y la toma de decisiones para las propuestas de solucién que los C.C. presenten. Es
importante hacer participar al lider sindical, para que esté informado de lo que se trata y no

se preste a confusiones.

La segunda-estructura es la del FACILITADOR: como su nombre lo indica es el que facilitara

todos los medios necesarios para la Integracidn, crecimiento y desarrollo de lo; Cfrculoé de ‘
Calidad. Esta estructura es de suma importancia pues es al enlace eﬁtre el Comité y los
Circulos; es la que va informar sobre los avances y propuestas de los CC proporclona
retroalimentacion que permita tomar medidas correctivas de los C C. en caso de desviacion -
de resultados; debe crear un ambiente propicio para que los llderes y Ios mlembros de los

Circulos puedan acercarse a 8l cttando tengan dudas [} algo no esté blen

. El Facilitador es el responsable del sistema, es la persona qulen va a tener a su cargo todo
el movlmlento y administraclén de los Circulos, debe de estar verdaderamente compromeﬁdo
con el concepto y filosofia ds los C.C., ser tenaz y paciente ya que eI avance de los C.C. es

lento y el cambio tarda en reflejarse.

La tercera estructura estd integrada por el LIDER DEL CIRCULO DE CALIDAD: nommalmente
- son los supervisores o jefes de drea y/o deparamento, ello obadece a la experiencia y

conocimiento que tienan de su drea de trabaje y a! liderazgo que Ie confiere, aunque
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excepcionalmente podrd ser un trabajador, si eh & hay dones de lldefang. Sin embargo esta

decisién hay que hacerla con cuidado para no crear conillctos de autoridad con el jefe.

El papel del lider es parecido at dal facilitador, en ) sentido de que facilitard los medios para
que los miembros de los C.C. aprendan, companan y exteman sus experiencias a través de

proporclonar apoyo, diriglendo las juntas y accionas de los C.C.

El lider, como su nombre lo indica, guiara sin dominar las decisiones que el C.C. proponga;
es el portavoz del grupo para transmitir las expectativas e inquietudes que surjan en el C.C.,
mantiene contacto directo con el facilitador sobre las actividades y el progreso del C.C. Se
hace énfasis en un detalie muy importante: los supervisores y jefes tienen tendencia a
resolver los problemas ellos mismos; esta reaccién es quizds automdtica por la experiencia
y el puesto. Es necesario entonces tener ctidado con esta situacién, ya que el desarrollo de

la capacidad en la resolucidn de nuevos problemas para los mlerpbros depende de la

oportunidad que tengan de hacerlo; es muy desmotivador para muchos C.C. que el Ildar o -

haga todo, por eso es adecuado que e! lider permita a los miembros del C.C. responsabillzarse L

por alguna fase del proyecto y/o la conduccién de alguna etapa de las raunlcnes y :

estimularlos.

El resolver a través de la gente es el camino al éxito de los C.C., ya que en 'ellq‘sAtddds‘d o

pueden opinar y exponer sus puntos de vista; el lider, por lo tanto, desarrollaré [ ‘ﬁabtllldad -

. da sugerr o inspirar, mds no la de Imponer u ordenar. El lider va a sar quién capaclte alos:. .

mlembros de su equipo; es responsable de programar sus juntas y su contenido, estableclendo

a orden del dia para lograr mejores resultados y evitar que las reunlones no condqzcan a’

nada.

En términos generalgs al lider debe ser la persona titular de una drea o debanéméntd, ya‘ que
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es ella quién conoce a fondo los problemas, las altemativas y viabilidades de poder flevar a
cabo una accion de he[ora, puede sacager 4 un secretario dentro del C.C. para que le ayude
al buen desarrolfo de las reuniones; pkuede hacer este puesto rotativo para mantener ef intarés

de todos.

Y Ia cuarta estructura esta cansﬂtuida por fos MIEMBROS DEL C.C.: todo sl sistema de c.C.
esta disefiado” para llegar a sus proplos miembros gue son el mdximo recurso de la
organizaclon. los mismbros de los Circulos son invitados a participar por el lider. enos se
registran volumanamente y participan en las juntas, reciben la inshuccidn por parte dei Hder

quien de manera practica y senciiia ensefia las técnicas de andlisis de problemas de los C C.

L.os miembros debaran pamciparacﬂvamante aportando ideas y ofreciendo auemanvas viables
que fomenten sustancialmente la productividad y la Calidad da ios serviclos del érea a laque .

pertenecan.

Tradicionalmente la comunlcacidn en fas smpres : o ordenes o informacionas

de amba hacia abajo, es daclr unilaterale ces el nivel gerencial se

comunica directamante con la gente, Al parﬁclpa an los C. .56 estatiacen los canales de
la comunicacion tanto vertical como hunzenta fo-cual'es sumamenia motivador para los
trabajadores al ser tomados en cuenta Y poder participar. en toma de dacistones, dasplerta el

antusiasmo y el desso de Iograr munfos

Las puntos mencionados constituyen la estructura bask:a del sis(sma de los C.C., la éual.' ‘

como difimos anteriormente, deberd adecuarse a. Ia magnitud de Ia empresa en qua se

implementard,
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B Proceso de los Circulos de Calldad.

Antes de Iniciar con el pr es0. de los C.C. es nacesario conocer primeramente cmo se’

organizan:

a) Los Circulos de ,Carlfdad Un-péqueﬁbs.‘

personas. -

b) Todos sus intagrantes deben laborar en dna ‘misma’

-~

- Identidad al Circulo; este aspecto es Indlspgh :
viven dfa con dia los problemas, ellos son loé Equ
les afecta y como solucionarla, son los expenos en su drea de trabaj
no sea de ese departamento no podrd opinar- plies d o 'elliiuehheér'dei

mismo.

¢) Los Circutos se reunen una vez a la semana durante dos horas, el.mismo dia a la misma’

f}- Los fﬁieﬁibrés:qel, Clrr;ulq;y:no‘ la gergnpla son ‘qulénes;vellrgen,los‘prqb!e!m'és':'y lbs
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a)

h)

proyectos sobre fos cuales desean trabajar,

Los Cfrculos recogen 'Ia nformaclén y reclben la ayuda que reqularen para analizar un

problama ¥ Ilegar a'una solucion -

€ Girculo selecciona un nombre, esto sirve para Identificar at C.C. y demuestra de alguna
rmanera su bervsonalldad‘y ‘caréct'er, ésf mismo para que los intagrantes se identifiquen con

él y haya mayor qohesldn'de gnupo.

Sa establece al Cédigo de Conducta que regird al C.C.. Esto es, como en todo grupo de
accién se requieren establacer normas y/o reglas que regirdn la actuacién de los
integrantes del C.C., ¢on el 5b]eto de facilitar el desempeiio dentro de &, por lo que

slempre deberdn de estar en un lugar visible dentro de las sesiones de trabajo.

Por otro Iado. en el lnlclo de cada seslén es conveniente que se establezca la orden del

todas Ias ldeas que Uenen acerca _d 'punto que se esté tratando. respetando ol orden

subsecuente de cada padlclpanle y reglslra.ndo todas Ias ideas an un rotafollo; esta técnica

tisne laventaja que da la oportunidad de generar muchas ideas‘ acarca dl tépfoo que so esté

tratando.

Una vez que se han considerado los puntos anteriores, el funcionamiento de un Circulo de

Calidad es el sigulente:
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[ SELECCION DEL PROBLEMA |

1

ANALISIS Y TOMA DE

DATOS PARA VER CAUSAS

i

ESTUDIO DE CAUSAS Y

BUSCAR LA MEJOR SOLUCION

!

PRESENTACION A LA

GERENCIA DEL CASO Y SU

PROPOSICION

I

IMPLEMENTACION DEL CAMBIO Y

REPORTE DE RESULTADOS

A continuacidn se describen los aspectos anteriores:

© La Seleccién del problema: los Integrantes del C.C. se rednen para e)bcp'orner’ todos lboév' k
problemas que tlenen en su drea de trabajo, enlistdndolos todos sin lmponar'él son -
grandes o pequefios, el grupo discute los diferentes problemas que han surgido y los ‘
analiza por su grado de lmponanclé, se racuerda que todos pueden opinar y hacer valer
sus puntos de vista, bajo la coordinacién del lider; por votacién se escoge el problema
numero 1 en importancia y se dejan los demds apuntados para proseguir con ellos

posteriormente.

Es importante hacer notar que, en esta parte, muchos de los problemas seleccionados

puedan no parecer Importantes a nivel gerencial peroc si a nivel drea de trabajo v,
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* precisamente por eso, deben ser resueltos por ellos mismos bque viven directamente el

problama.

Andlisis y toma de datos: una .vez‘quye‘:s‘e_ﬁe.nén todos los pesibles datos que orienten
a la deteccién del problama se rél'qr)é.ry"ﬁqré_discutldps y analizarlos, es posible que la
causa principal esté escondlda _’en'dril dato ins;lgniﬁcante, por eso se recomienda que no
hay que menospreciar ningin ﬁpo :d@a‘ Informe, al trabajar en un C.C. se reparte entre todos
la tarea de Investigar las poslbles"causas del problema y toma de datos, tales como:
cantidad de defactos por dIVav,‘tlpo de arrores detectados, desperdicios de material, quejas

de los clientes, dias d_é?élféso de ehlregas. efc.

En busqueda de (a mejor solucién. es polmca de los C.C. la de no sefalar culpables,

sino encontrar s lone a los problemas sablendo la verdadera causa del problema, es

facll encontra a mejor solucién; todos pueden oplnar cual serla la mejor solucién, pero la

decislén se h 8 por consenso de las mayor(as 'es decir por votacién elaborando un plan

Presentaclén ala gerencla esta accidn es quizds una de las mds emotivas, ef C.C.se

prepara para expilcar'en qué cdnslste : ! ales fueron fos datos obtenidos y
cudl es su propuesta de soluclon, utilizando todas sus hojas de trabajo para facilitar el
entendimiento. La Gerencla escucha y ssludla la propuesta si tiene dudas pregunta al
grupo respecto acllas. Siesté de acuerdo autoriza la implementacidn, pero si por alguna
causa no considera buena la solucldn,bexplica'al grupo su punto de vista y los motiva a -
buscar otra solucién més viable, la actitud de la gerencia debe ser de apoyo al C.C. con

otro fipo de recursos para encontrar fa solucion, como puede ser ef recurrir a expertos en -

‘la materia, asesorias externas, datos de los especialistas, etc.
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o Laimplementacién de ia solucién: esta as sin duda la parte mas importaate de! procesd,
ya que es en la implementacidn en donde se va a observar si todo lo que se realizé fue
acertado, se vusiven a lomar datos después de realizade el cambio, si s necesario
durante dias, semanas o mensuaiments, segin sea el caso, para llavar un comparative
del antes y el despuds. Llevando un control estadistico, los nimeros informardn
claramenta qué porcentaje de mejora hubo. En departamentos administrativos y dreas de
serviclo, muchas veces no es posible ver los resultados inmediatos o directos, Sin
embargo, éstos se reflejan en.la fluidez de informacion, menos quejas da ¢lientes, aumento

de vantas, ete,

3 Las técnicas bislcas de {os C.C.

Para poder analizar, prevenir ° soluclanar problemas, se cuema con Ias técnlcas basleas
tambtén lamadas Herramlentas de fos c.c., que han stdo pensadas para que !

et frente de traba)o Los miembros de Ios Circulos ltegarén a domlnaﬂas 'y' mane]adas :

eficientemente, en fa medlda en qua las apllquen y su uso sea canstante

Estas téenicas, que sa de!allan a canunuaclon son tos medios més no el fi e'I'Cohtrql &a
Calidad y debarén de ser umizadas para mantener una acmud permanente de meiora en al

amblante de :rabajo y en los rasulmdos del mIsmo

o Tormenta de ldeas. oonsist . an proplciar que lodos y cada u fo: mlémﬁrbs ‘di(gan

todas las ideas que tSanen acarca de punto' ue s estd - !ratando. ordéhadéﬁiénte.'

registréndose todas las ideas.}

Posteriormente al reconocimianto: del problema por resolver, es necesario contar con datos
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para tomar las decisiones pertinentas, para ello se utilizan Ios sigulentes elementos:

o Muestreo: consiste en seleccionar un determinado nunﬁéré de,ob}et'os, personas o cosas
de una poblacién mayor y en base a ello, se forme un _ckite}ic‘;: total o se generalice a toda la

poblacién de donde se tomd la muestra.

o Lista de Cotejo: son listas de verificacién o inspeccidn, donde las caracteristicas de lo que

do si estd presants o no la misma. -

se va a estudlar estdn descritas y solo se va col

n con el minimo de palabras,

o Esquemas: es una manera grafica de describir.la informa

rados: por. el 20% de causas Ias cuales son. més -

80% de los problemas porque ‘estdn ge

faciles de resolver,

o Método de las 4 M: tamblén S8, le conoce con el nombre de esplna de pescado o andlisis
de causa y efecto, tiena sus origlnes en la ﬁlosoﬂa que dlce todo efecto tvo su causa, asi

como toda causa tendra su e{ecto Se le dice’ que es una espina de pescado por su
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apanencia y de las 4 M porque las grandes ramas para su anétls(s empiezan con M' Mano de

obra, Materia prlma, Mérodo, Magquinaria y consiste en ir clas[ﬁcando Ias causas del problema

que se esté tratando en sus 4 ramas,

La maYoria de los Circulos funcionan normalments bién e

se hace notar. que dependiendo del tipo de empresa (l ¥

que causas o factores estédn influyendo o penurbando la dispersldn de una caracterlstlca del

proceso.

T Histogramas: es una representacién grafica en forma de barras en"la’que se corﬁfnéran

las caracteristicas o elamentos de un problema contra tas caracteristicas de otras (porcentajes,

colores, tamarios, efc.).

O Gréificas de Control: es una herramlenta estadfsﬂca que,detecta la varlabi!idad de un
n establecidos con

com namlemo sl es

O Estratiticacién: es {a clasiﬁcacién de datos en una ene de gtupos con caracteristlcas .
similares, con el propdsito de comprender mejor la sltuacldn y encontrar la causa mayor mds

faclimente.
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{2 Premios y Reconocimientos.

Dentro de este Sistema de Calidad se trabaja con el recurso humano. Kasuga, Hermelinda
(1987) menciona que la caracteristica principal de este sistema es que " centra la fuerza de
la organizacién en el desarrollo de la Cafidad de! hombre *, pero también este sistema
reconoce el esfuerzo y la contribucién de las experiencias a través de la implementacion de
alglin sisterna de reconocimiento que motiva al equipo a obtener mayores logros. Aqui es muy
imponante hacer resaltar (a importancia de las presentaciones a ta gerencia, porque forma
parte inherente del reconocimiento ya que es la forma mas motivadora de reconocer

piiblicamente a los trabajadores.

Las prasentaclones se hacen sléfnpre eﬁ ‘equipo y se premia en equipo, el poder tener
comunicacidn frente a frente con los altos niveles de ta empresa, recibir sus opiniones y
felicitaciones, hace sentir que vale la pena [uchar por la resolucién de problemas. El hablar
frento a todos y decir cuales son los jogros y raplblr aplausos. emociona y fomenta el espiritu
de superacién; para muchos represerité ur-gran reto ol haceﬂo por o que el lider dsbard

prepararios, animéandolos a que hagan su pane Este ‘tipo de reconocimiento socfal es muy

efectivo si se te da la utilizacidn adecuada

Hay muchas maneras de feconocer o premlar eso Gependeré de la f losofia de cada empresa

asi como del presupueslo con que se cuents o lm nte es que deberd existir esta parte

del programa.

25 Apllcacl.énb de los ‘cvlrcu_lo'stde‘ Calidad "én_ México. -

_El sistema da ‘fos C.C. ‘se inlcié ‘en la klhd‘t:lébtﬁ_a' rﬁi}hdféétufe‘ra,k pero su aplicacién se ha
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extendido a todo tipo de organizacién: admlnPstracién,‘ de éérvlclo" y hasta en los centros
educativos. Tanto en la iniciativa privada como en el sector pubuco, en el ejéreito o en centros

de investigacién cientifica, etc., se han obtenido grandes avances y exce!entes resultados.

: ontal firé a través de los Estados

Laintroduccidn de los Circulos de Calidad en el mun'db 6¢ci

Unidos: empez6 a llamar la atencién cuando el Dr. Jurén escrlblé un artfculo intitulado: "EI

Fendémeno ds los Circulos de Calidad", en el ano de 1967 Entre los pﬁmeros introductores

de los Circulos en EUA, estd la Lockheed Missile and Spﬁce Co. Inc que envid un grupo de .

seis representantes a estudiar este sistema.

E! profesor Donald Dewar, desarrollé con bastante éxito un sist

C.C., fundando el “Quality Circle Institute” y rdpidamente e_rl much

Importancia de la Honeywell, IBM, Metaframe Corporation, Shjlfhlfne_ struments, etc., fufe‘lfo:'n .

adopténdolos con magnificos resultados.
Hoy en dia hay tres organizaciones Importantes decﬁcadaé ak!a dilus_ldn :de_l béricabtoﬁ i

- American Soclety of Quamy Clrcles

- Techonology Training rnstlrute

- lnternatlonal Assodaﬁon of Quamy Clrcles. .
En América Latina, tambiéri' vamos 0 han empezado a aumentar‘el numero de empresas :
que han tenido logros a (ravés de ios C C. ‘ :
el que mayor cantidad de Clrculos ti' l

Kasuga, Hermalinda (1987).

En México se han puesto varios modslos de motivacién; uno de),l_os' modelos més ;ahsa);aqu : :‘
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fue gl de "Cero defectos", filosofia estadounidense de superacién personal en la qus cada
hombre, por iniclativa personal, reconoce sus limitaclones, sus fallas y trata de superarlas dia
a dia; con los buénos resultados que Cero defectos dio en los Estados Unidos de
Norteamérica, muchas empresas mexicanas se documentaron respecto a la forma y
procedimiento para organizar las campafias de este programa y sin mayor adaptacién se
lanzaron a su implementacién. Como resuitados se dieron algunos beneficios, pero se
continué con el mismo porcentaje de desperdicios, re-trabajos y devoluciones debido a que

se implementd sin adaptacién a la cultura mexicana.

Garcla de Gonzdlez, Viima (1990), sestiene que los Circulos de Calidad surgen en México a
raiz de la blisqueda de un enfoque més agresivo que el programa de Gero defectos, que por
los afios de 1960 a 1975 se habla venido llevando en las empresas mexicanas como

estrataglia para motivar la Calidad,

Por los afos de 1973 a 1975, se anduvo buscando un esquema que motivara al factor humano
no solamente a no cometer. errbres. sino que fuera mds alld: motivar, prevenir los errores @
inclusc a lntroduclkr nié]éfas y eétablecer un marco de mejora continua, que no solo fuera un
programa de‘shpér’g'aclén parﬁonal porque propiciaba el individualismo; se buscaba algo que
propiciar_aib él tzrébajo,'en' equipo y el Progréma de los Circulos de Calidad constituia tal

esquema.

Por lo que para el ano 1976, cuando se realizé el Cuarto Congreso Nacional de Control de
Calldad reallzado an Monterrey, N L., se Ianzé la oonvocatorla para ta Movilizacién Naclonal
hacla la Caltdad y la Productivldad Ia cual recomendaba la lntroducclon de los Clrculos de
Calidad '

De inlpldj el Pmérama de CC se odeﬁté "al’ pe‘rso‘,ha:l‘ operahvdyy, segun re_c;omendaclbngs' de
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antropdlogos, socidlogos, psicélogos y pedagogos, se tenia que someter al personal a una
terapéutica antropoldgica que les creara una nueva vision antes de ensefiares las

harramientas de los C.C.

Los resultados fueron buenocs pero limitados a las proposiciones que los operarios podian dar;
muchas empresas reportaron aumentos en su Calidad y productividad y las empresas que
tenfan buena administracién hiciaron del programa un éxito; hubo empresas en las que habia
gran moral entre el personal, alta productividad, sin embargo en virtud de malas estrategtas

gerenciales, en algunos casos se fueron a la quiebra.
En virtud de lo anterior, se encontré que el marco participativo debia ser integral, es decir,
también los gerentes debian trabajar en equipo; de esta manera se llegd al enfoque de los

Circulos de Calidad Integrales y al desarrollo de las herramientas gerenciales por la Calidad.

En México, el Centro de Productividad de Monterrey empezé en 1972 a estudiar su aplicacién;

8l Instituto Tecnoldgico Superior de Montetrey ha sido un fuarte impulsor de los mismos y, en : L

1981, invita al Doctor Kauro Ishikawa como conferencista en Control Total de Calidad 'y-
Clrculos de Calidad para ta Alta Gerencla (Martinez, Lourdes 1988)., Ademds de Instituclones
como Calidad Cosporativa, INFOTEC y el Instituto Mexicano de Control de Calidad, institucién
que ha venido difundiendo tanto a través de cursos abiertos al piiblico como los cursos daentro
de las empresas; y a nivel masivo con resultados muy eficaces, la publicacién de articulos en
la revista Sistemas de Calidad, asi mismo una de las actividades de mayor valor efectuadas
por esta Institucidén ha sido la Formacién de Instructores de C.C,, las sesiones sobre C,C.
tenidas dentro de los Congresos Nacionales de Coentrol de Calidad y, a partir de 1982, las

Convenciones Nacionales de Circulos de Calidad.

Con programas de estudios de Control de Calidad tenemos en México las siguientes
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inslitucionesi'b Unlve}sldad Nacldnél AukSmi\mat de México, Escuela Superior de Ingenieria

Mecénica ¥ E!écmca, Unlversldad del Va(le de Méxlco y fa Universtdad Nacional de Giencias

Biolog(cas, entre otras

En Méxlco se han organlzado cinco de fos nueva Congresos Latinoamericanos de Control de
Calldad y en 1983 México organizd e} Segundo Gongreso Asla Pacifico de Control de
Ca.lidad. ’En 71985. Méxice fue sede del Encuentro Brasii-México de C.C.

Alortunadamente, se ha fiegado al momento en que hay mucho interés por los G.C. y en la
actuéudad se tienen detectadas atrededor de 1800 empresas que tlenen implementada de una

"u otra forma programas basados en la estrategla IMECCA (Garcla de Gonzdlez, 1990).

Entre las empresas mexicanas que ya cuentan con el sistema da los C.C. tenamos a HYLSA,
TREMEC, CITRO, XEROX, AKRA, COMEX, PRIMSA, NISSAN, KAY, SERPAPROSA,
CONDUCTORES MONTERREY, SEGUROS LA COMERCIAL, GENERAL ELECTRIC DE
MEXICO S.A., BACARDI Y COMPANIA S.A,, CELANESE MEXICANA y a la COMPANfA

NESTLE entra muchas otras.

En un estudlo realizado por Avlgdar (1985). de: quince; empresas mexlcanas que ya tienen e

Implementados Ios Circulos de Caﬂdad se ‘obtuvieron rasultados qus revalan que s es muy '

factible su lmplementacién ohtenlendo Io siguiente:
En promedio estas empresas teni dos ahos de haber implementado tos C.C.; ol 40% da las
emprasas entrevlstadas apllaaron Ios C. C baséndosa en experiencias de Japdn y de EULA.,
el 20% los aplicaron por conviccion propla debxdo a las ventajas que éstos traen, el 33% los
aplicaront para promover la participacién de los elementos de trabajo vy porque mejoran el

ambiente del mismo.
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El 87% de las empresas encues\édas consideran que existe una actitud positiva al

implementarios; con‘respecto’,av’fl‘os" problemas generados entre el personal de nivel

supervision, el 40% ha terildo' conﬂi 08 y'el 66%’ no; el 100% de las empresas estuviaron de

acuerdo en que los C.C. incrementan‘la eﬁciencia en el trabajo, asi como que conmbuyen al

entiquecimiento del trabajo

Con relacldn a qué nivel se apncan los C.C., se tuvo que et 40% de Gas compan las los apllcank )
a todos los niveles; otro 40% a nive! operativo y de supervision; y el 20% restame a nivel- o

obrero unicamente.

En conclusidn, los resultados demuestran que los C,C. si pueden ser una alt

mejorar fa competitividad de las empresas, factible de aplicar sobre todo en'la industria w

manufacturera, sin embargo no se dejan pasar de largo a las empresas da servlcto. entre

ofras,

2.6 Aspecta Humano en los Circulos de Calidad.” .-

alcancen niveles més elevados da competancia, creatividad y Satléfa cion sin fdé];r'za:uﬁr‘i'(aéb‘ '

tos factores técnicos.
Udaondo Miguel {1992), meniciona que " El factor humano es todo’ aquetio. que - astd
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relacionado con las personas y sus actitudes, con la manera de relacionarse con otres seres

humanos, con los objetives que utilizamos y con el entomo en que nos movemos *.

Lta impc;nancla: del factor humano en las empresas, es debido a que muchas organizaciones
siguen funcionando como si las personas que trabajan en ellas fueran anaifabetas e
ignorantes, o como mdaquinas de producir, sin tomar en cuenta las necesidades psicoldgicas
de cada individuo, Udaondo (1992), opina que la mayorla de las personas que trabajan en
grandes organizaciones utilizan menos del 20% de su capacidad y que a nadie se le estimula

para que disfrute de su trabajo, el cudl se les ha ensefiado a ver como castigo o pacado.

Esto qulere dacir, que debido a una totat ignorancia de los directivas de lo que significa el
factor humano se desperdicla el g'fan potenctal, capacidad y creatividad, que por naturaleza
posee el hombre. Asl mismo se habla de que es una realidad que los directivos se inferesan
por el comportamliento hurmano en las organizaciones, de que se conocen {as teorias de la

conducta humana, pere no $e aplican en los ambientes laborales.

Sin embargo, existen las empresas que buscan {a Excelencia y que se distinguen de las
anteriores por su capacidad de crear significado para fas personas, pues pemiten que las
personas sobresalgan, tratan a sus trabajadores como adultos y socios, con confianza,
dignidad y respsto. De esta forma integran al personal a la empresa haciendo que ésta sea
la principal raz6n de su aumento en la productividad y eficacia. Para logrario, @s fundamental
que las empresas conozcan a sus empleados, averiglien que es |6 que tes gusta, lo que hace

mejor, cuales son sus expectativas, etc.

Por otro lade Udaondo (1992), afirma que hacer las cosas bien, con Calidad, depende del

factor humano o parsonas, perc que se necesita encauzar este comportamiento a través de
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. Foirnéclén yvac‘!ucaciém

. COmunlcacldn :

. Espfritu de mejnra permanente

Porto que al dar a conucer las melas y fos objetivos de la emprssa alos traba]adores. lnvka
a las personas a parﬂclpar y colaborar con ella para mejorar fa calidad de lo que ss genere.‘_ : ;

sean bienes o senviclos, Incrementar la productividad de la organizacidn y por ende a mejorar_ L ‘

la calidad de vtda de sus miembros,

Esta comunicacién aunada a la motivacién, participacién, lnformacldn etc., son elsmentas E;u‘e o

se generan en los Clrculos de Calfidad y crean un ambian\e de conf'anz de convivancla.

intercambio de conocimiantos entre una y ofras personas EI aspe

radica en que se crea una Integracién y respeto enlre todos

Ef hombre prefiers hacer las cosas blen a hacerlas mal ya que da esta manera. .~
obtlene un sentido do bienestar. - B i

o Todo ser humano se siente ganador. ’ /
o El reconocimiento de lo hecho bien, gsﬁ;'ﬁuiﬁ al uanajadb}, é‘;coﬁﬁnuar con esa

linea.
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o El trabajo en equipo prdduce mejores resultados que el individual, debido ai
con]unytb de valores y aportéciénes que‘surg_en cuando el grupo se acopla.

o’ Trabajar mds Inteligenternente pi"oduc_e mf_iydr satisfaccion que simplemente

trabajar mds.

o La safisfaccién del cllente otro ser raclonal 'y exigente - as la base del éxHo.

o La satisfaccién del !raba]ador ‘ onslgue al brindarle toda fa confianza

necesaria, temar en cuen(a sus apunaciones, apoyar sus decisionas, reconocer

sus logros y mejorar su calldad de vida:

é'eh que se identifican problemas vy se
rganizacién el factor humano; utilizando su

creanvldad en la aponaclén de’ altemanvas medlante Ia parﬂclpacién y dando solucidn a los

problemas en las actxvldades de trabajo

27 Asbéctos,Sociales. :

27.1 " México ante e Reto Social actual. -

México esté atravesando por una crisis conomlca, lo cual repercute an la estabil(dad sodal K
politica y economlca ante ello; fa mduslria mexlcana se enfrenta al reto de produclr‘ me]oras: i

an(culos para introdueir al‘mercado interno .Debido al gran creclmiento demo ]

algunas zonas a necesidad de los ciudadanos por obte run mejor nlvel}

da vida, sq dema da vez mas mayores cantidades de productos ° sewiclos con mejor)“

calidad, i

Actualmente las organizaciones se han estado enfrentando a un\'retloﬁyde' sobravivencia, porlo
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que les toca tomar un papel decisivo ante ésta situacion para poder sallr adelanle, ya que se

encuentran ante un’ consumldor que e]erce su poder de’ elecclon y declde entre muchos R

productos o servicios @l que ha de uﬁlizar Ya sea bpf su f:ailda'd,'preél durabllldad , diseiio;

ete.

México, como los demés palses del mundo, ha’ venldo buscando formas para ma]orar la :y
calidad de vida, por lo que ha tratado de aprovechar "ciertas venta]as“ encuantoa Iocallzacldn
geografica para mejorar su economia naclonal por medio del comercio intemacional, pero
actualmente s@ encuentra ante la problemética de no poder exportar grandes cantidades de
servicios o productos, debido a que no tiene una calidad que pusda competir con los productos
extranjeros. De esta forma la calidad se vuelve un aspecto prioritario, ya que de acuerdo a
una economia de mercado, la comparacién entra los productos existentes conduce a una

demanda hacia los que sean mejores.

Por tal motivo, es de primer orden que las empresas nacionales incrementen el nivel de
calidad de sus productos o servicios y esto se puede llevar a cabo mediante la implementacién
da los Circulos de Calidad, fos cudles dentro de su filosofia pradican el elevar la calidad de~

la misma, asi como la productividad en la organizacién.

Para que sa puedan implantar los Circulos de Calidad en Mexlco, sé estima necesario sean

Circulos de Calidad, transcurrira un largo plazo desde su lmplantgclén hasta los rgsurl‘tados.‘ i
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272 Influencia del Tratado de Libre Comercio para la implementacién de los Circulos
de Calidad.

El Tratado de Libre Comercio significaré para México tener el reto de enfrentar con éxito la
competencia con el extranjero. Para lograr asto, es necesario que se deba superar el ataso

tecnoldgico que poseemos, asi como el atraso productivo y en calidad.

Aliniciarse el Tratado de Libre Comercio a pair del Primero de Enero de 1994, México estara
entrando a la ultima década dal Siglo XX hacla Ia productividad y competitividad, para lo cual
las empresas que no deseen ser eliminadas de! panorama comercial, deberan de comenzar
a Hlevar a cabo su reestructuracion, hacer cambios en sus procesas productivos y mejorar la
calldad y variedad de sus productéé, etc. Nos queda claro que esta tarea de modemizacién
es compleja, 1o cual implica la introducclién de nueva tacnologia, cambios de los curriculas en
las instituciones educativas, asimismo en politicas y enfoques empresariales, capacitacién a
los trabajadores que iria desde el obrero, gerentes, directivos hasta los duefios de las
organizaciones, para que se puedan aprovechar las nuevas perspectivas que trae consigo el

Tratado de Libre Comercio.

Entonces, para lograr los ob}etivos cltados es Importante ins(aurar un Programa de CIrcu\os .

de Calidad, mediante una evalu

sus perspectivas a (u'lur 3

posicion de fa empresa en ‘el mercado, |os Indlces de ausemismo, Ia rotacion del parsonal o

condicién animlca,del personal, ia Acmud_ del traba]ador hacla la Empresa, tc.

Dentro de los aspectos antérlores cabe hacer notar qua el Psicdiogo forma parta elerhehtal N
del camblo ya que las. empresas, en su mayoria, cuentan con uno o varios Pslco|ogos :

Industriales qua se encuanlran ubicados en diferentes departamentos, como lo serian en |as
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dreas de Seleccién y Contratacién de Persohél Induccién, Capacitacion; Apoyo y Asesofla

Psicoldgica, Planeacién, Desarrollo Organizacional, etc en donde por su. formaclon apoyaria )

que realiza, etc.

* Es de suma importancia que exista un cam

y comportamianto del ser humano ante la aceptacld

un camblo ylograr de'esta| manera que

sa-asegure por éste madio la pelmanencla de nuestras empresas en el mercado, as! como

que los productos sean competitivos y se _enqqentren 8 ofrecen lc_:s pa[ses‘.'

industrializados " (Salinas de G. Cadqs.' 1993).'

2.8 Aspectos Culturales.

281

que en conjunto constltuyen su cultura
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Con el-tiempo la cultura de una organizacién llega a ser conocida por sus empleados y el
publico que la frecuenta asi citaremos que por efemplo algunas empresas se caracterizan por
tener mucho dinamlsmo otras un entorno de tranquilidad, algunas sen célidas y amistosas y
otras dan la ‘impresfén de ser frias, de esta manera la empresa tiende a atraer y conservar a
Individuos quse al parecer aceptan sus valores y creenclas debldo a que pueden escoger la

cultura organizacional que prefieren como ambiente de trabajo.

La cultura se nutre de los juicios, valores, deseos, expectativas y actitudes de los hombres,
entonces la cultura de la empresa queda ficiimente impregnada de las connotaciones
mencionadas. Depends de sus directivos [a disposicion que tengan para exponer con toda
claridad dichos valores, tanto a sus empleados como a su clientela y a la vez ponerios en

practica.

Larrea, Pedro (1991) analiza algunos factores predomlnantes del entomno de las empresas, en

que el hombre puede lnﬂulry sfomlar objetivamente la cultura organizacional:

LISIS DEL ENTORNO
tores - predominantes’

" “PRESENTE

S

u Entomo turbulanto
"o Marcado sin fronteras.
‘= Competitividad feroz y creciente.

o Demarida supera ‘oferta.’ - o Oferta supera a demanda.

o Se vende todo i o o Se vende sélo lo mejor.

o Clisntas resignados o Cliantes exigentes.

o Clientes indsfensos. o Asoclacién de consumidores defensor
Ll del cliente.

o Calidad como lujo. o Calidad como supervivencia.

o Calidad ofrecida. a Calidad percibida.

o Camblos predecibles. o Camblos Imprevistos.

o Cambios tecnolégicos lentos, o Camblos tecnoldgicos rapidos.
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Si las empresas actualmente desean crear y dirigir de manera consciente su cultura, han de
-ver la manera mas optima de comunicarla a su personal y especialmente a los de nuevo
ingreso, ya qus generalmente ellos tienen mejor disposicién para adaptarse al entomo
organizacional durante los primeros meses de trabajo, esto se debe, a su necesidad de
agradar a otros, ser aceptados y sentirse famillarizados con su nuevo trabajo ya que esto les
permitira sentir estabilidad y seguridad, porque podra entender lo que estd sucediendo a su
alradedor y sabrd cémo -responder a los raquatimientos de la organizacién para la cual

trabajara.

Para ol trabajador que haya permanecido por alglin ttempo en la empresa el cambio de cultura
pueds tener efactos notables. Ejemplos de ello pusden nombrarse los valores moralss, los

adelantos tecnoldgicos, a los que tratard de adaptarse con la nueva cultura organizacional.

La adopcién de estrategias, como lo setia la Implementacion de los Circulos de Calldad_ que
ofrecerian una excelente calidad de servicio, fa introduccidn de nuevas tecnologfas, la
necesidad de camblos de Actitud en el personal, etc., Implican camblios culturales. Este
camblo hacla la nueva cultura. es por lo tanto, prioritaria para los directivos que prekenden

ofrecer un servlclo de auténllca calidad,

2.8.2 Los;(::lrvi:

de Calldad y los Valores Culturales dentro de Iyas'Okga“rril;a;c'isﬁé‘s. .

Los valores y prlnclplos actuales no han satlsfecho al hombre, debldo a que cada vez se han
dlsmlnuldo mas sus motivaclones. su autoesﬂma y\ u desarrollo como persona Por Io

anterior. el ser humano esta procurando valer su indivlduahdad y satlsfacer sus necesidades.
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Las empresas mexicanas comienzan a percibir que los factoras psicolégicos nombrados
anteriormente, son compatibles con el funcionamiento de las organizaciones, por lo que serla
conveniente que se eliminaran los siguientes aspectos dentro de las mismas, utilizando para

ello los Circulos de Calidad:

1) Eliminar la idea de utilizar al individuo en forma mecdnica en el trabajo. La mayoria de
las empresas tienen dentro de su organizacién intema una serie de manuales que
encaslillan a las personas para elaborar un trabajo determinado y se les olvida que en

realidad contratan a individuos que pueden desarollar todas sus capacidades.

2) Eliminar la tendencia al uso jerdrquico por parte de las autoridades como utilizacién para
fines de poder y prestigio peréonal. deteriorando con esto al autosstima y desarrollo de!

trabajador.

3) Eliminar el temor a exponerse a riesgos en el trabajo. Es importante no motivar la
desconfianza en el personal que labora en las empresas ya que esta situacién lleva al
conformismo, a ponarse a la defensiva y a no producir cambios de una actitud positiva

hacia su participacién en el trabajo.

4) Eliminar la competencia entre los individuos. Se ha observado que cuando se enfrenta a
los individuos entre ellos mismos, se ha Ilegado a la obstaculizacién y/o destruccién de
uno o varios de: los competidores En cambio cuando los empleados se unen para

4comparﬂr y Iograr metas “camunes_hay mejores resultados.

Se estima que Ia alldades de sus traba]adores asl como la

expreston de los entimientos’ de’ afecto y: preclo crea‘ una sdllda base de relaciones

Interpersonales, asimlsmo cuando tisnen confianza en su personal y 1e permlten gran libertad
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de acclén y comunicacién, pueds lograr que sea mas responsable.

283 Aspectos Culturales entre México y Japdn, como factores probables para el

funcionamiento de los Circulos de Catlidad en nuestro Pais.

* Japén a finales de Agosto de 1945 era un pais totalmenta autocratico, con una lealtad hacia
un concepto de divinidad y de una legitima descendencia diracta del sol naciente,
completamente aruinado, con dos millones de musrtos, arrasado el 40% de la supericie
urbana, mermada en un 50% la poblacién en las ciudades, destruida su industria, esterlizada
la agricultura, su territorio es aprovechable solamente el 16%, el ingreso per capita era de 20
Dlls., para 1956 recuperd a 300 Dils. anuales, en 1970 fueron 1,800 Dlis y para 1984 fue de

11,210 Dlis." {Comejo, Miguel, 1987). Ahora es un pals con una cultura muy desarrollada.

México, para 1986, tiene un nivel educacional general de 5.0 afios de primaria, a pesar de que
el goblemo ha asignado mayor presupuesto a este rubro, atn los recursos pedagdgicos no
estdn a la medida de la problemdtica en lo que a educacidn toca, con innumerables recursos
como son el acero, petrélec, minerales, gas, stc., y en comparacién con Japon es como si uno
de los Estados de la Replblica Mexicana fuera aprovechable. El mexicane en su mayoria
tiene una religidn catdlica, existiendo libertad de culto. Es un pueblo hospitalario y émlgablé
para con los extranjeros, por lo que es comprensible la aceptacion de diversas ideodlogias

provenientes de otros paises.

Se ha formulado varias vecss la pregunta si los Circulos de Calidad funcionan fuera del Japén,
también se ha afirmado que sdlo funcionan en ese pais, debido a que Japdn tiene otra cultura
muy diferente a la mexicana; su Religion es la Budista en la gran mayoria de sus habitantes,

por el contrario en México, aunque demasiada poblacién posee la Religién Catélica, también
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existe gran diversidad de creencias, de acuerdo a esto se piensa que la Religidn en Japdn los
mantiene fratemalmente mds unidos. Tamblén se menciona que los Japonseses han tenido
una tradicidn mas disciplinada, son celosos en sus costumbres y toman al ple de la latra sus
normas, tanto religiosas como urbanas, ademds hacen las cosas bien, por el contrario la

actitud de nuestra sociedad no es la misma que en esa fatitud.

Entonces, ¢que eslo que permltlré que los Circulos de Calidad puedan ser lmplementados en

Lo

México y en otros Palses?.

Tanto los trabajadores Japoneses como los Mexlcanos y:' s de Ios emés Pals
similitudes en comtin y que por ende ayudarian a que’ Ios CIrculos de Calidad puedan' L

funcionar en nuestro Pals, las cuales se mencionard a cantinuacidn:”

. Todos conocen sus derachos y obligaciones.

» Deseos de poseer mas conocimientos y ganar mds.
s Se encuentra auto-orientada la fuerza de trabajo.

» Quieren participar en las declsiones empresariales.
» Obtencion de satisfactores por medio del trabajo.

» Necesidad de crecimiento personal, etc.

Para quae la Implantacidn de la Filosofia de los Circulos de Calidad llegue a pbtenar un gran
porcentaje de éxite y se pueda disfrutar de los beneficios que otorgan, élmplemente no se
tiene que * copiar " el Medelo Japonés o el Norteamericano, se debe da tomar muy en cuenta
la forma de ser de vida, las necesidades, |a escala de valores y la forma de ver la vida que
tienen los trabajadoras mexicanos y de acuerdo a esta realidad, adecuar la Filosofia paraque

de esta manera se obtenga el éxito deseado.
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La Cultura Mexicana tiena. como valores primordiales su familla y la libertad, son dos
acepciones que tienen un valor Incalculable ya que los integrantes de nuestra sociedad,

estarian dispuestos a mejorar ellos mismos, sacrificarse y a luchar por su familia,

Luego entonces, para lograr la Implementacidn de los Circulos ds Calidad, el Psicélogo juega
un papel muy importante ya que es necesario que por su conducto se ofrezcan Programas de
Sensibilizacién en Desarrollo Humano, Técnicas para Resolucién Parlicipativa de Problemas,
se estimule alos trabajadores para que se autoreconozcan de manera consciente a sl mismos,
se cree una conclencia con una Mejor Calidad ds Vida, Calidad en su Trabajo y Vida Laboral,
que propicien la mediacion con los directivos de la Empresa en la que trébajan. para que ellos
comlencen a reconocer en sus empleados, las potencialidades, manifestaciones y necesidades

como personas; a fin de lograr un cambio verdaderamente significativo en la Organizacién.
Todo esto proporcionaria un mejor iniclo para una transformacidn y superacién de nuestro
Pais, asf como un cambio en donde el trabajador tendrd una Actitud Positiva hacia sus
labores, estara interesado en quién lo rodea y ser capaz de dary ser il para la Organizacién
y para la sociedad.

2.9 Necesidades Organizacionales.

29.1 Necesidad de Permanencia en el Mercado.

Una organizacidn esta conformada por un grupo dye individuos Cjué sé encuentran unidos entre

si por una relacién formal, cuyo propdsito fundamental consiste en curﬁpllr con'clenaﬁrme'tas

organizacionales.
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* Al tgual que los individuos, las organizaciones también tienen sus proplas necesidades. Pero

en tanto las necesidades individuales forman una marco limitativo del comportamiento, las

necesidades organizacionales forman el marco de trabajo dentro del cual se combinan y se

canalizan los recursos para convertirlos en resutados" (Bain David, 1987).

Bain (1987), propons cinco nivelas de prioridades para las necesidades organizaclonales:

a)

b)

¢)

d)

Necesldad de Efectividad.

Necesidad de Demanda.
La organizacién independienteinente de ofrecer un servicio, requiere de una dsmanda del

mismo.

Necesidad de Direccién.
Es importante que los miembros de una organizacién, na carezcan de una Direccién, en
donde se establezcan metas especiticas que estén relacionadas con los propdésitos de la

organizacién.

Necesidad de ser Eficaz.
Las empresas deben de ser eficaces y cumplir con sus objetivos.
Los Circulos de Calidad permiten vislumbrar los errores, en donde con el tiempo se van

reduciendo y en la mayoria de los casos se van eliminando; los métodos y procedimientos

se simplifican.,

Dabido a que la empresa liene la necesidad de ser efecﬂva. debe de mantener un climaj
que proplcle el que sea esto posible. El que se mejore Ia efecﬁvldad equlvale a que se:

mejore el desempefio de sus empleados.
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Si se les muestra a los empleados la forma de como la empresa y su trabajo pusden serviles
para dar salida a sus snergias y representan una fuente de satisfaccién para sus neceslﬁades,
los individuos se iransformardn en seres altamente productives, de ahi que en los afios de
1977 y 1978 se iniciaron en México las actividades sobre Circulos de Control de Calidad, sin
embargo, no se esperaba que tuvieran mucho éxito debido a las diferenclas entre México y
Japdn en relacidn a los antecedentes sociales, culturales y religiosos de cada Pais. No
obstante a diferencia del Japdn donde los Circulos se forman acorde al personal ds la misma
empresa, en México se comanzaron a organizar por medio de personas provenientes de
distintos lugares de trabajo porque las empresas comenzaron a preocuparse por ofrecer una

calidad total y a levantar el espiritu de trabajo ds sus colaboradores,

Al pasar el tiempo las empresas advirtieron graves limitaciones e insuficiencias en su control
de calidad para poder permanecer en el mercado, ya sea a nivel naclonal o internaclonal,
entonces comenzaron a tener nuevos enfoques mds enriquecedores, como fue la lntroducclbn

de los Circulos de Calidad, lo que Ios llevé a observar las siguientes beneficios:

a) Progreso en la calidad del Producto. = Asegurar calidad, cantidad y costo' a fin de

ganar confianza en el mercado.
b) Progreso en el disefio del producto.

c) Reduccién de los costos de produccién. © Asegurar utilidades destinadas a beneficio )

de los empleados.
d) Reduccién de pérdidas durante fa produccion.

e) Reduccidn de interrupciones en la linea de produccion.
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f Mejorla en la moral de los empleados.
g) Estar a prueba de las recesiones con verdaderas capacidades tecnoldgicas.

h) Establecimiento de una empresa cuya salud y cardceter comporativo sean competitivos y

viables dentro de cualquier cambic en el medio comercial (Avigdor, Israsl, 1985).

Al implementarse los Circulos de Calidad, se prevé que ya no existan algunos factores que
se presentan con mayor frecuencia en nuestras empresas, como lo serfan: la falla de
motivacidn, personal con baja autoestima que estd peleado con la empresa, con sus

compafieros, que nada les parece bien; fo que conllsva a un:

» Alto Nivel de Ausentismo.

» Ao [ndice de Rotacién.

» Alto Indice de Accidentes.

» Mala Calidad en los Productos.
» Gran Cantidad de Desperdicios.
» Baja Productividad.

(Rojas V. Miguel, 1990).

2.9.2 Diferenclas Organizacionales entre México y Japén.
De acuerdo a lo anterior, a continuacién se presentan algunas diferencias organizacionales

antre México y Japén (Lozano Juan y Gonzélez Yolanda, 1933) que se deben de tomar en

cuenta para la implementacién de los Circulos de Calidad en nuestras empresas:
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MEXICANAS

JAPONESAS

ORGANIZACION

Cada empleado dentro de una emprasa,
tiene una responsabilidad definida de tal

manera que debe conocer nicamente su

Todos los empleados de una empresa
tienen acceso a cualquier informacion

porque los objetivos organizacionales son

drea de trabajo y no las damds, compartidos por tados los miembros de la
restringlendo su participacion en los compafia,
objatives organizacionales.

ESTRATEGIAS

Expactativas empresariales a corto plazo,
meajoras de resultados a titimo momento,
se planea Unicamente en algunos niveles
y éreas da la empresa. Se improvisa 'y

no so llava al pie da la letra fos objetives.

Se planea a largo plazo para que logren
las emprasas parmanencia en el mercado.
Las dacisiones de . produccion aestan
acardes a las astrategias de planeacion.
El goblemo participa activaments en la

planeacion empresarial.

RELACION CON PROVEEDORES

Se cuenta con varos proveadores que
compiten entre elios para ofrecer un
serviclo y generalmente tienden a ser
selaccionados aquelios que proporcionan
obsequios a! empresario, en vez de ser
los que brinden tactores refactonados con

pracio y calidad.

8¢ cuenta con una relacién entre
empresas y proveedores a fargo plazo,
creando de esta manera un fazo duradero
y una excelente comunicacidn, de tal
manera que gracias a ello la entrega de

materialas se lleva a cabo en o momento

requerido.
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LIDERAZGO

El. gerente estd Incondicionaimente
alineado a fa Direccidén sin importar las
expectativas Individuales de sus
colaboradores.  Utiliza la Informacién,
conocimiento y Jerarqufa para obtener €l
poder sobre los demas.

Generalmenta no genara camblos y opta
porque el entorno se acomode a él.
Sobre

rasponsabilidades

tode no le agrada delegar

y mucho menos
autoridad a sus subaltemos.
Su toma de decisiones esta pravista de la

Alta Gerencla hacia los empleados.

El gerente tiens fundamentaimente la
responsabilidad de propiciar un ambfente
de colaboracién. Esta plenamente
convencido de la necesidad de cambiar,
ya que esto le garantiza la permanencia
en el mercado, por lo que suministra a su
personal los recursos nacesarios para
entranamiento, capacitactén, tecnologia
modema, etc.

Lisva a cabo la toma de dacisiones de
manera cornpartida y participativa.

El proceso va de abajo hacla aniba,
fomentando asl la participacién,

responsabilidad y compromiso con los

abjetivos,

TRABAJO EN EQUIPO

No se trabaja en equipo, generalmente se
hace de manera individual de acuerdo a
intereses propios.

Se trabaja de acuserdo a descripciones de
puestos que limitan la responsabilidad.
Se da mds importancia al logro de

objetivos personales.

El trabajo en grupo es una de las
ideologlas més Importantes de Ia
empresa, de esto se deriva que se asuma
una verdadera responsabilidad ante sus
companeros, ya que ningun miembro de

un equipo desea que otra persona trabaje

por él.
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PROFESIONALISMO

En algunas empresas se hace mucho
hincapié en que los especlalistas de
nuevo ingreso pasan casl inmediatamente
a ser jefes de alguna seccién, division,
etc.

Ademds se tiende a ser espe_clallsta de
alguna seccién y al momento de que
dudas,

surgen las personas que

pertenecen a otra division no reaccionan,

En Japdn cuando entra un profesionista a
la empresa, lo rotan por las diferentes

divisiones.

SISTEMAS DE PAGO

La motivacion se basa précticamente en el
aspecto econémico,

Los reconocimientos y los ascensos se
dan de acuerdo a los servicios prestados

a los suparioras.

Se ofrecen salariqs acordes a la
capacidad, antigGedad, esfuerzo personal,
asi como al desempefio dentro del grupo.
Las diferencias en salarios son minimas.
€1 salario inicial estd de acuerdo al grado

de estudios.

ROTACION DE

EMPLEADOS

£l indice de camhio o rotacién de

empleados es ajto.

La contratacion es de manera casl familiar
y en muchos casos vitalicia. Rara vez los

empleados se van a otra empresa,

Como se puede observar, existen diferenclas significativas entre ambos paises, por lo que si
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{as empresas mexicanas consideran priotitario el producir con la calidad requerida para su
sobrevivencla en el mercado nacional y fa apertura en el intemacional, es importante que
deban implementar en sus Instalaciones ¢ Programa de Circulos de Calidad, y éste se adapte
a las condiciones culturales, soclo-econdmicas y tecncldglcas del nuestro Pais ya que de esta
manera los Circulos de Calidad provocarian que los trabajadores se encuentren mas
Interesados y con un mayor reto hacla su trabajo diario, a su contribucidn en la solucién y
pravencion de problemas dentro de su area; asimismo, harlan que los individuos tengan un

trabajo mds atractivo, al desarrollar sus habilidades, al eliminar ta nutina, etc.

También los Circulos de Calidad promoverian un cambio de mentalidad enfocado hacia el
progreso, ya que a medida de gque se sientan los trabajadores participes en (a toma de
decisiones, colaboren en los cambios para mejoras, comprendan que son un factor
determinante para la obtencién de la calidad requerida, tanto en el Area Productiva como en
la Opsrativa o de Servicio, la preccupacidn por hacer las cosas bien desde la primera vez, se

manifestara en su Actitud hacia el trabajo.

Hay ciertos aspectos que se deben de tomar en cuenta para que sea factible la aplicacion de

ios Circulos de Calidad en las Empresas Nacionales, como lo serian:

1) Las Empresas deben de poseer habilidades administrativas, experiencias y Filosofia de

su ramo.

2) Las Técnicas de Circuios de Calldad deben de ser adaptadas para ser aplicables a la

Compaiiia que fos va a adquirir.

3} Quelos 1rabajadorss sean capaces de responder a la nueva Filosofia.
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4)

5)

6)

7)

8)

9)

10

~

11)

No exista una pobre comunicacién: es importante informar al trabajador acerca de los

Circulos de Calidad, Incluyendo a sus Directivos.

Crear una nueva politica acerca de la implementacién de los Circulos de Calidad a todos

fos niveles.

Se debe de tener un buen ertrenamiento y no lmplerﬁentar los Circulos de Calldad de un

dia para otro.

Apoyo total par parte del personal de media Gerencia (no crear que perderdn autoridad).
Unidn de Grupo. Es imprescindible que las empresas motiven a sus empleados a fin de
que se interesen por los Circulos de Calidad. Si se obliene una cooperacién de grupo el

Programa $e desenvuelve mas rapidamente y ademds opera en forma eficiente.

Las Compafilas deben fijarse metas desde el principfo, ya que en caso contrario, el

Programa puede convertirse en algo pasajero por que nadie sabe cudl es su propdsito.
Deasvanecer la Actitud de sus empleados como por ejemplo: "este no es para mi", ya que
esto crea problemas en el Programa, debido a que los empleados se olvidan que la

emprasa es un sdlo equipo ¥ que cada uno tiene que ayudar a su desarrollo y éxito.

No debe de existir un pobre entendimiento de la Filosofia de los Circulos de Calidad, Se

debe de explicar la Fllosofia Basica y los detalles a los empleados.,
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12) Mantener el entusiasmo inicial en los participantes, ya que muchos de los mlembros de

los Circulos de Calidad trabajan duro y entusiastaments a lo largo del Programa.

Puede que existan otras aseveraciones al respecto, pero lo que si es muy importante quitar
de nuestras mentes que la Filosolia de los Circulos de Calidad sdlo pueden funcionar en
Japdn debido a que su entomo soclal, politico, econdmico y cultural es diferente al nuestro.
En sl tqdas las culturas son diferentss, pero la Filosofia basica planteada an el Programa es

'Universal', pudiendo implementarse en cualquier pais.

Los Circulos de Calidad son una excelente herramienta de desamollo organizacional que
ayudan a promover la mejora y desarrollo de las relaciones interpersonales idéneas, el mejor
entendimiento intra grupos de trabajo, logrando asi obtenar la confianza y participacion en las
responsabilidades que cada trabajador tiene a su cargo. A su vez hoy mds que nunca, las
_organizaciones tienen que incrementar sus niveles de Calidad y Productividad para poder
competir con grandes expectativas en un mercado cada vez més exigente en cuanto a calidad,

servicio, oportunidad de entrega, precio, etc,

Para lo cual es necesario llevar a cabo una evaluacién en la Organizacién, medido a través
de multiples factores, algunos de ellos mencionados por De la LLave, Cecilia (1990),como o
serian: '

1) Mejoria de la Calidad.

2) Mejorar la Participacidn,

3} Reduccidn de Costos.

4) Reduccidn de Desperdicios.

5) Utilizacién de la Maquinaria.
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6) Aumento de Seguridad.

7) Incremento en la Productividad.

8) Mejorar tas Relaciones Humanas.

9) Mejorar las Comunicaciones.

10) Cambio de Actitudes del Trabajador.
11) Mejoria en los Productos,

12) Mejorar las Relaciones Comerciales.
13) Disminucién del Ausentismo.

14) Disminucién de Quejas.

15) Prestigio ds la Empresa Mexicana en ! Mundo.

En conclusidn el Tratado de Libre Comercio nos lieva hoy ante lo inevitable, en que los
productos mexicanos tienen que competir con un producto extranjero,_ que posiblemente ha
sida confeccionado por medio de la Microelectrénica con una calidad de cerc-errores y es »aqu(
precisamente, en donde se estima conveniente que las empresas implementen un programa
como lo serla el de Circulos de Calidad, para que de esta manera se llegue al logro de

"Calidad Total Cero-Errores”.

Debido alo anterior, algunas empresas mexicanas han implementado et Programa de Circulos
de Calidad en nuestro Pals; sobrepasando una diversidad de aspectos como lo serfan:
Antecedentes de otro tipo de Programas de Mejoramiento de Calidad, diferentes apoyos a

nivel Direccién, Sindicatos, Factores Soclales y Culturales, etc.

Es muy probable que a la implantacion del Programa de Circulos de Catidad, algunos de los

miembros de la Empresa no estén preparados para afrontar positivamente los cambios que
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nacesitan hacer las Organizaciones, ya que algunos puedsn tener rasistencia al cambio; sea
porque pueden experimentar temor a perder su trabajo, se les reduzca el sueldo, o porque s8
slenten amenazados ante la posibilidad de un cambio. Por ende esta ansiedad provoca una
Actitud que impide delegar responsabliidades, que dificulte una adecuada comunicacion,

fomente una Actitud de desconfianza, etc.

De acuerdo a lo anterior, el Programa de Circulos de Calidad, representa para el PsicSlogo
un gran reto, ya que debe de estar preparado para ofrecer un Gptimo Programa de Motivacion
y Capatcitacién a los Empleados, asi como Dindmicas de Grupo y Desarrollo del Personal,
Orientar a los Trabajadores proporciondndoles informacion para su mejor desempefio,
Selecclonar a los Lideres y/o Facilitadores del Programa, dar Cursos a los Altos Directivas
para el manejo del concepto de Calidad, Ceerdinacion de Rsuniones entre los Directivos ¥ los
Circulos de Calidad, Coordinacion de visitas a las diferentes Areas y/o Compailas que
cuenten con los Girculos de Calidad en funcicnamiento, Evaluacidn sobre la Actitud que se ha

derivade de la Implantacion de los Circulos de Calidad, etc.

Asimisme, debera fijar los objetivos de Programas a fin de Evaluar los resultados del mismo
y poder determinar si existen cambios de Actitud en los Trabajadores hacia sus labores y/o

detectar en dénde se encuentra el problema a fin de dar una solucidn en Circulos de Calidad.

.
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CAPITULO 3- LAS ACTITUDES Y EL TRABAJO

3.1 Antecedentes Histéricos del Trabajo.

Mediante el trabajo, et hombre a través de su histotia ha transformado el mundo, por ello es
importante hacer un andlisis histérico de lo que ha sido el concepto "Trabajo”, asi podremos

entendar las causas que han deteriorado la actitud del trabajador hacia éste.

En las primeras etapas de la civilizacion humana, llamada etapa primitiva, el trabajo consistia
en que el hombre era un buscador y recolector de comida; cazaba, se dedicaba a la pesca y
la recoleccidn de frutas. Para este efscto deambulaba de un lugar a otro, es decir, era

némada.

Posteriormente, con el descubrimiento da la agriculturay la domesticacidn de algunas especies
animales nacié una nueva modalidad en la forma de trabajar y de procurarse el sustento; este
fue el paso transicional entre la etapa némada y la sedentaria. En base a esto, surgen las
primeras comunidadss y la necesidad de trabajar comunitariamente, El hombre trabajaba para
subsistir. Una vez que tuvo la subsistencia asegurada (afimento, vestido y habitacidn), el

hombre trabajé para satisfacer otras necesidades, corno el mejorar su nivel de vida.

Con el cracimiento de las comunidades viens la necesidad de expansién para mantener el
nivel de vida, y con ello la subsistencia. Con la expansién viene la guerra y con elfa la
esclavitud. Al respecto Trueba (1980), comenta "el hombre descubre que en lugar de realizar
personalmente el esfuerzo que significa el trabajo, puede utilizar el esfuarzo de otros hombres,

obligdndolos a trabajar al servicio de quien sfendo mas fuerte les domina®.
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Asl todas las actividades agricolas pesadas se reservaban para los esclaves, que con
fracuencia eran pueblos nativos conquistadds, cultivadores sedentarios del suelo. Desde el
punto de vista sacial surgen dos clase sociales: dominantes y dominados, es aqui segln
Trueba (1980), donde parte el andlisis Marxista de la lucha de clases que postariorments tendra

una trascendencia en la época actual.

Una vez que surge la esclavitud en gran escala, el trabajo que realizan los esclavos asume
una forma servil. Esta nueva modalidad de trabajo aparece en la edad media y se caracterniza
porque el seiior feudal se compromete a prestar proteccién a los siervos a cambio de la
fidelidad y obligacién de éstos de prestaris clertos servicios, por lo que Reyes (1979), afirma
"El slervo no estaba ligado a la persona del sefior feudal sino a la tierra qus cultiva, cuyos

frutos son parte para €l y parte pa}a el sefor”.

Esta nueva forma de trabajo guarda algunos pardmatros comparables con el Meéxico
precolenial, en donde las tribus sometidas rendian tributos a los vencedores. Despuds de la
conquista pasaron a ser esclavos de la "encomienda” o sea, el reparto de indios y tierras a
los espafioles por Heméan Cortés, para que estos las trabajaran a condicién de ensefiaries la
roligién catdlica y de defenderlos de cualquier peligro, Sin embargo, el duefio de cada
"encomienda” exploté sin misericordia el trabajo de los esclavos, sin cubrirles salario alguno

ni darles de comer; exigiéndoles en cambio, tributos indebidos y tratdndolos como animales.

La edad media se inicla y termina en diferentes fechas en los distintos palses y con ella
aparentemente la organizacién feudal. Simultdneamente con la evolucidn de los medios de
trabajo (perfeccionamiento de las herramientas), maquina sin motor, molino de viento y agua,
etc., aparece en las ciudades la artesania, que se distingue segin Reyes (1979), porgue “la
accién de los instrumentes y maquinas, es menos impottante en la produccidn que la pericia

o destreza del trabajador, donda la calidad y atin cantidad de la obra, depanden principaimente
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da asta pericia®.

Debido a la forma de trabajo artesanal los trabajadores se ven en la necesidad de agruparse
en gremios (aunque el trabajo se realizaba de forma individual) para defender sus intereses
y derechos frente a otros grupos sociales. Esto significé el surgimiento de una forma de
organizacidn sindical. Por otro lado se da una espacializacién y divisidn de trabajo por oficios
coma por ejemplo: zapatercs, herreros, plataos, atc., divisién de trabajo que se acentia mds
con la inminente revolucidn lncjustﬁal. Resumiendo, fue una fase de trabajo artesanal

organizada en oficios.

Con el descubrimiento de la mdquina de vapor, se inicia otra nueva era del trabajo: la
Revolucién Industrial. El descubrimiento de la mdquina de vaper fue de gran trascendencla
ya que vino a desplazar ia fuerza humana o mejor dicho el trabajo que desempenaban los
artesanos. Prevalecen los oficios, pero en el marco de las industrias e_l trabajo se realiza en
virtud de un contrato de trabajo, en el cual el empleador al contratar los servicios de los
trabajadoras por un salario prefijado, acentua la division del trabajo (distincion del trabajo
mental del trabajo muscufar, trabajador calificado del no calificado). E! trabajo se vuelve

monétono, repetitivo, mecanizado y deshumanizado en las industiias.

Como afirma Trueba (1980), "el trabajo industrial se distingue fundamentalmente del trabajo
antesanal, por el avance tecnolégico representado por la mdquina de vapor y porqus la
empresa industrial requiere en comparacion con el taller artesanal; una concentracién mucho
més importante de recursos técnicos y humanos que le permitirdn obtener una produccién

mayor que la de los talleres artesanales*,

El auge cienlifico y tecnoldgico desarrofiado en la Revolucion Industrial, originé que en el

Siglo XX se desamollara la computacién electrénica, el perfeccionamiento de la comunicacién,
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a energia nuclear, etc. Reyas Ponce (I980) opina que “estos elementos produjeron un nuevo

" Impacto en las caracteristicas de trabajo y las relaciones entre empleador y trabajador".

Finalmente consideramos que ef orden de las etapas del trabajo no se dio exactamente como
tal, pues se han dado en diferente época y en diferentes condiciones socioculturales. Podemos
encontrar que algunas caracteristicas de astas fases como el artesanado, se observan en la
actualidad. Sin embargo, el significado que se le ha dado a el trabajo parece ser universal,
se ha considerado servil porque era ejercido principalments por esclavos o siervos, se le ha
considerado envilecedor porque estaba arbitrariamente limitado a oficios manuales en los que
el psnsamianto apenas participaba, se le ha considerado inhumano y degradante por las
precarias condiciones en qua el hombre o realizaba en Ia época industrial. Desde el punto de

vista religioso, se le ha considerado como un castigo divino por los pecados del hombre, etc.

Alin en el Siglo XX, por lo menos en México, se ha quedado tan grabada la idea de que el
trabajo y "castigo” es simbolo de opresidn o "denigrante", que inconscientemente castigamos
con "trabajo®, al nifio que se porta mal, al trabajador que no cumpls, al que falta, etc. Sin

embargo el trabajo es el unico medio de autodesarroilo y crecimiento en la vida del hombre,

Por lo anterior es muy importante cambiar el concepto "rabajo-castige”, a "trabajo-desarrollo”,
por medio del esfuerze y desemperio de directivos y trabajadores. Son los Circulos de Calidad
los que ofrecen esta opcldn de que participen en la realizacién de su propio trabajo. Si se
parte de la premisa de que la gente pasa una gran parte de su vida en el trabaje, y de que es
mucho mds agradable trabajar en un ambiente armdnico, ddnde la persona slente que lo que
hace en verdad es valioso, los Circulos de Calidad son una forma de proporcionare a la

persona estas opciones.
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oy TESIS MO DEBE
< B LA BBLOTECA

3.2 Definicién de Trabajo y La Psicologia det Trabajo.

3.2.1 Delinicién.

Después de hacsr una breve reseda de lo que significs el trabajo a través ds fa historia, es
necesario definir qué es el trabajo, de acuerdo a las condicionss actuales de fa vida econdmica

y soclal en que nos encontramos y a los objetivos de este estudio.
Neff (1972) propone algunos elementos an la concepcion del significado del trabajo:
a) Es una actividad humana; puesto que sélo los hombres trabajan.

b) Es una actividad individual; el hombre ha elaborado procedimientos para procurarse

sus medios de subsistencia,

¢} Es una actividad autopreservadora; puasto que se lleva a cabo para conservar fa

vida.

d) Es una actividad alteradora; ya que su objetivo es modificar e amblente fisico del

hombre para mantener su seguridad,

Para el autor, estos elemsntos no agotan fos multiples significados al trabajo, pues dica que

son bdslcos por lo que en base a ellos propone fa sigulente definicién:

"El trabajo es una actividad instrumentat tlevada a cabo por seras humanos cuyo objeto es
preservar y conservar la vida, y que esta orientada hacia una afteracidn planificada de ciertas

caracteristicas del medio humano® (Neff, 1972).
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Por su parte Reyes {1979), hace énfasis en una andlisis de fos sigulentes elementos para que

no se presante confusién con otros:

0

2)

3)

4

5)

6}

7

8)

9)

Es una actividad humana; pues el trabajo sdlo es resuitado de la accién del hombre;
las méquinas y los animales sdlo lo hacen en sentido figurado pues finalmente es

8l hombre quien domasticd a los animales y quien maneja las maquinas.

Es una actividad mixta; no es puraments espirtuai nl material, son ambas puesto

qqe ol trabajo se matedaliza para producir efactos.

Es una actividad por un fin; se persigue un objetivo directo de la accion del trabajo.
Es una actividad creativa; en el trabajo algo se transforma, mejora o aumenta.

Es una actividad de caricter nacesario en un sentido individual; el trabajo, para
hacerio realmente, tiene que ser de alguna manera impuesto y con un sentido soctal,

el trabajo es también necesario ya que sin ét no pueda existir progreso.

Es una actividad fimitante; pues implica concentrarse en una determinada actividad

y dejar otras como diversiones, estudios e incluso otros trabajos.
Es una actividad reparcutible; influye en la vida en general.

Es una actividad soclal; ésta se da en relacidn con el medio de trabajo en donde

implica relacionarse el hombre con otros comparieros de trabajo.

Es una actividad remunerada; esta caracteristica es muy particular sélo af trabajo
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que procede del contrato o ralacion de trabajo, en donde por virtud una persona ss
obliga a prestar a otra un trabajo personal subordinado mediante e! pago de un

salarlo,

Daspués de considerar todos estos elementos Reyes (1979), concluye: "trabajo es la actividad
humana aplicada a la produccién de bienes y serviclos y por ello realizada con sujecién a

normas de eficiencia®.

Comparando los elementos qus proponen los autores citados para analizar el concepto de
trabajo, se puede observar lo siguiente: las dos dsfiniciones propuestas se ubican en
diferentes contextos es decir, la primera definicién hace hincapié a un concepto de trabajo
tradiclonalista y la segunda hace referencia a un concepto de trabajo desde el punto de vista
econdmico, el cual es muy limitado; sin embargo parece que los dos qutores consideran que
el trabajo es como una actividad meramente humana con un fin que es el de la sobrevivencia.
Desde ¢l punto de vista psicoldgico y laboral, Yela M. (Cit. por Fernandez 1973) define a el
trabajo como "aquella situacién humana en la que el trabajador consigue una alta preduceidn
a través de la expi'esidn y desarrollo de su personalidad en un ambiente técnico e

interpersonal que favorezca su sana incorporacion a un grupo o sociedad”.

De acuerdo a esta definicién Femandez (1973), analiza 3 caracteristicas importantes dal

trabajo: personal, productivo y social.

a) El trabajo es una actividad personal; pues e hombre como entidad publica es el que
trabaja y en &I desamclla parte de su vida y personalidad, a la vez que
reciprocamente Influye en la vida y personalidad de los demds, por lo tanto, el

trabajo en este sentido serd eficaz en la medida que le pamita v le brinde la
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oportunidad de enriquecer y desarrollarse como persona.

b) El trabajo es una actividad productiva, puesto que a través det trabajo se produce
algo que satisfaga sus necesidades y (as de la sociedad, por lo tanto, el trabajo serd
. eficaz en virtud de que favorezca una produccidn slevada, mediante la expresién y

desarrolio de la personalidad del trabajador.

c) Eltrabajo es una actividad social; et hombre trabaja con otros individuos sociafmente.
Ef trabajo va a depender de la intaraccién, de fas relaciones humanas que existan
en la empresa y del sentido o concepto que se le de al trabajo. En este sentido of

trabajo es una lorma de convivencia social.

3.2.2 La Psicologia del Trabajo

Con el acelerado proceso de industiafizacién a finates det Siglo XVIIl las condiciones dal
trabajo se agravan; grandes masas de trabajadores comienzan a ser concentrades en las
fabricas y minas, trabajando en condiciones Infrahumanas, jomadas de trabajo indefinidas,
axplotacién de mujeres y nifios ete. Es entonces, en la segunda mitad de! Sigle XIX cuando
surgen asoclaciones en contra de esta forma de explotacién, pues aparecen las huelgas y
nacen los primeros sindicatos de obrercs que habrian de luchar en favor de los trabajadores.
Al lgual que problemas humanos, surgen problemas de cornpetencia econérnica entre fos
industriales, problemas de organizacién de trabajo, de calificacién humana, politicos, elc. De
esta manera, los patrones de las empresas empiezan a interesarse por estas cuestiones y es

en este ambiente cuando nace la Psicologia del Trabajo adoptando el método exparimentat.

Fue Frederick W, Taylor (1856-1915) qulen realizd un estudio sistemdtico de ta utilizacién
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racional det trabajador , valiéndose del método de tiempos y movimientos; esta fue la primera
manifestacién del deseo de mejorar la organfzacién industrial y el trabajo. "El taylorismo
suponia que debia estudiarse a los trabajadores como unidades aisladas. Argumsntando que
log principales factores que afectan su eficiencia eran la fatiga, las condiciones ambientales,
o los métodos incorrectos para ejecutar el trabajo, lo que podrfa remediarse con los

métodos del estudio de tiempos y movimientos” (Divas y Shackleton, 1982).

Por ello Taylor fue y es consfderédo como el padra de la organizacion cientifica del trabajo;
sin embargo, Taylor nunca se preocupd y dejé de lado los factores sociales que influfan sobre
el comportamiento del trabajador en el trabajo. Fue Eiton Mayo, quien realizé varios estudios
en la Hawthorne Electric Company. Davles y Shackleton (1982}, mencionan qua los estudios
de Mayo ilamaron la atencidn por la imponancia que se les daba a los factores sociales en la
situacién de trabajo, Resaltaban los efectos de la organizacion informal de los grupos de
trabajo, los patrones de interaccién social que ocurria en ellos sobre la ejecucidn de! trabajo

y la satisfaccidn en el puesto.

En los experimentos que realizé Elton Mayo se somsetieron distintos grupos de trabajadores
(hombres y mujeres) a diferentes condiciones de trabajo come lluminacidn, pausas, distribucion
de jomadas, primas, menos horas de trabajo etc., con el fin de comprobar cientificamente la
existencia de multiples factores psicoldgicos y sociales que afectan el trabajo del obrero. Es
asi que al final del sigle XIX, con los estudios de Elton Mayo, la Psicologia se convierte en
experimental. También a este carubio participaron los psicélogos como son: Cartel, Fechner
y Binetl, entre otros, en la creacién de "tests" que propician el desarrollo de la Psicologia en

general y de! trabajo.

Alrededor de 1920 la naclente Psicologia del Trabajo se caracteriza por atender los aspectos

parsonal y social del trabajo, comlenza a ocuparse de la molivacién laboral, de la personalidad
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del trabajador y de! mando, de los Incentivos de trabajo, de las relaciones intarpersonales en
ia empresa, atc., es cuando surge en la industria las lfamadas relaciones humanas, Femandez
{1973), dice: "las relaciones humanas tienen como objetivo consaguir una organizacién de la
emprasa que no sdlo sea sficaz en el aspecto técnico y econémico sino también satisfactoria

para los individuos y los grupos que la forman”,

En otras palabras, el objetivo primordial de las relaciones humanas es Ia organizacion de la
empresa, organizacién que sea satisfactoria en el aspecto productivo y satisfactorio para el

individuo o grupo que conforma la empresa,

En la actualidad la Psicologia del Trabajo va ampliando cada vez mas su campo de estudio
no sélo del comportamiente individual y de grupo sino también a dreas como son: la saleccién
de personal, orfentacion del personal, del estudio de la personalidad, entrenamiento y

capacitacion, consultoria, estudio de las actitudes, de la motivacidn etc.

Finalmente, la Psicologia del Trabajo es una drea de la Psicologia General que se vale de
Teorias sobre el comportamiento humano y del Método Experimental, aplicdndolos en una
realidad laboral con la finalidad de comprender al hombre que trabaja, considerando que sus
'capacidades y rendimiento dependen de factores psicoldgicos. Porio tanto Ferndndez (1973),
define a la Psicologia del Trabajo como “la ciencia psicoldgica aplicada que tiene por objsto
ol estudio de la conducta humana en el trabajo y como fin de mejorar esta conducta,

haciéndola mds satisfactoria para el individuo y mas Util para la sociedad".

Sin embargo, es importants considerar tanto a los factares psicoldgicos, asf como factores de

tipo social y cultural que influyen en el trabajador y en el ambiente de trabajo.
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3.3 Teorias del Comportamiento Humano en e! Trabajo.

Toda decisién o accién administrativa dentro de las organizaciones se basan en supusstos
tedricos saobre la naturaleza humana y su comportamiento, por eso es fundamental aportar
una postura respecto a esta naturaleza para coordinar las necesidades de la empresa y las
necesidades de los integrantes de la organizacién. A continuacidn se enunciaran las teorias

que en cuyos principlos se basa la filosofia de los Circulos de Calidad.

33.1 Teoria "X"y "Y" de Dougias Mc Gregor.

La teoria "X" y “Y* de Douglas Mc Grregor, plantea una serie de supuestos sobre el trabajador

on el ambiente da trabajo. Los supusstos son:
n Teoria "X" o tradicional.

1.- El ser humano en general siente desagrado por el trabajo y lo evitard siempre que

pueda.

2.- Debido a esta actitud al trabajo la mayoria de las personas deben ser forzadas,
controladas, dirgidas o amenazadas con castigos para obligarlas a desarrollar el

esfuerzo adecuado a la realizacién de los objetivos de la organizacion,

3.- Elser humano comun prefiere ser dirigido, evita la responsabilidad, tiene poca ambicién

y sobre todo, busca su seguridad.

A estas hipétesis que plantea Mc Gragor se le ha dado el nombre de "mediocridad de las

masas" y aun se pueden observar en las politicas de algunas empresas.
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w Teoria "Y" o enfoque participativo.

En contraste, Mc Gregor propone una teoria “Y" cuyos postulados son totaimente diferentes,

positivos, mucho mds vélidos y son fos siguientes:

1.- El desarrollo del esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan natural como el juego o
el descanso. Si el trabajo le satisface siempre io realizard blen, si el trabajo le molesta

lo evitard.

2.- El control extemo y la amenaza de castigo no son los tnicos medios de encausar el
esfuerzo humano hacia los objetivos de la organizacién. Las personas ejercerdn la
autodireccién y el autocontrol para servir a ios objetivos a cuya realizacion se slentan

comprometidos.

3.- Se compromete a la realizacion de los objetivos de la empresa por las recompensas

asocladas a su logro.

4.- El ser humano comun, aprende en condiciones adecuadas no sdlo a aceptar sino a

buscar nuevas responsabilidades.

5.- La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de imaginacién, ingenio y
creatividad para resolver problemas de la organizacién, es una caracteristica comun

y frocuente en las perscnas.

6.- En las condicionss industriales, el potencial intslectual del ser humano promadio se

utiliza sélo en parte.

Como se puade observar, estos pestulados indican ta posibilidad de participacién  en
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decisiones importantes de los trabajadores, crecimiento y desarrolio personal. Es importante
&l recurso humano que posee potencial considerable, asi mismo, sefalan que la limitacién del
recurso humano no se debe a éste sino de la gerencia o administracién para descubrir este
potencial adecuadamente. En conclusién Mc Gregor expone varios postulados totalmente
opuestos debido a que los cambios en la conducta humana no se debe a su intaligencia o

preparacién sino al ambiente en que se desarrolle.

Por su parte Arias (1973), analiza las Teorias "X" y "Y" en México y menciona que es
importante tomar en cuenta el ambiente cultural. Afirma "la cultura mexicana es tradicionalista,
pé;ﬂarcal, donde la autoridad es ejercida férreamente por el progenitor, por eso el nifio aspira
a ser grande y fuerta como su padre; seria de esperarse que la actitud de los jefes de las

empresas mexicanas los hiciera partidarios de la Teorfa "X".

Sin embargo, Arias G. aplicd un cuestionario de Ghiselll, Haire y Porter {(1966), a 99 gerentes
mexicanos, para determinar las creencias de éstos en la inicfativa de las personas, el valor
de dar informacién a los subordinados, de permitifles su participacion y de su control intemo.
Encontré que los gerentes mostraron unos supuestos tipo Teoria “Y", pero no se mostraron
partidarios de sus politicas es decir, que consideran a las personas responsables, con
iniciativa, capaces de gjercitar autocontrol y autodireccion, ete., pero no son partidarios de que
los trabajadores participen en las decisiones. Arias (1973), sugiere tener en cuenta los
factores culturales y personales o sea, aplicar la teorla adecuada a la situacién y al tipo de

persona en el caso de México.

3.3.2 Teoria Tavistack.

El Instituto Tavistock de Londres, tomando en cuenta grupos de individuos, desamolld una

taoria de campo que comprande dimensiones técnicas, humanas y soclales de la industria. En
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esta investigacién descubrieron que los trabajadores tienen la capacidad. de organizarse en
grupos auténomos, satisfaclendo necesidades a nivel individual y de grupo. St el grupo recibe
apoyo sindical y gerencial, participard en las decisicnes de grupo que afecta su trabajo y por
lo tanto, los efectos serdn positivos, es decir, mayor eficfancia econémica y progreso en la vida

laboral de los trabajadores ( Barra, 1985).

Si bien, la fiosofia de los Circulos de Calidad se basa en grandes cantidades de participacidn

y trabajo en equipo, Ja teoria Tavistock es un fundamento de los Circulos de Calidad.

3.3.3 Jerarquia de Necesidades Humanas de Maslow.

En 1954 el Psicélogo Abraham Maslow afinna que durante la vida el hombre estd motivado
a satisfacer una serie de necesidades. Cuando ha sido satisfecha una necesidad inferior de
Inmediato surgen otras necesidades superiores es decir, la satisfaccién de una da origen a la
necesidad de otra. Maslow asegura que estas necesidades estdn jerarquizadas y slempre
tienen el mismo orden; a esta jerarquizacién se le conoce como " Pirdmide de Nacesidades

de Maslow " (Barra, 1985):

AUTOREALIZACION

NECESIDADES - DE
ESTIMACION

/ NECESI]
/ J'NECESIDAD
/ "NECESTDADES.

FISIOLOGICAS \
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1.~ Necesidades FisiolGgicas.

En el nivel mas bajo de todas las necesidades humanas se encuentran las necesidades de
sobrevivencia o fisfolégicas: alimento, agua, aire, suerio, vestido. Si el individuo tiene por
fo menos un trabajo no sufrird estas necesidades que son las bdsicas y faciles de

satisfacer.

2.- Necesidades de Seguridad.

Cuando el nivel antarior ha sfc;o cubierto satisfactoriamente por el sujeto, las necesidades
de seguridad ocuparan el lugar principal, todo individuo necesita cierto grado de estabilidad,
predictibilidad, consistencia y equidad. La mayor parte de las necesidades del trabajador
se salisfacen cuando se siente seguro en su puesto debido a la estabilidad en el empleo,
asi un empleado que se sienta seguro estd mas dispuesto a asumir riesgos, adaptarse al

cambio, y puede ser mas creativo y productivo.

3.- Necesidades Soclales.
Satisfechas las necesidades anteriores ahora la parsona o trabajador buscard la aceptacién

social, relaciones afectivas con los damds, pertenecer a un grupo etc.

4.- Necesidades de Estimacion.

Todo individuo siente el deseo de sentirse como una persona valiosa, que realiza una
aportacién importante en ia empresa, en el hogar, en la escuela etc., siente la nacesidad
de reconocimiento basada en el respeto de los demds. Al satisfacer suficientemente la
estima, el individuo alimenta su autoimagen, obteniendo seguridad en si mismo asi como

en su medio ambiente.

5.- Necesidad de Autorealizacién.

Una vez que la estima empleza a satisfacerse, la autorealizacidn o necesidad de desarmoliar
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al maximo el potencial de uno mismo, toma un primer lugar en las necesidades de!
individuo. Esta necesidad es un deseo de legar a ser cada vez mds lo que uno es capaz
de ser. Esta necasidad requiers de mayor importancia cuando sa chserva que el nivel de
aducacidn de los empleados esta aumentando rapldamente, por eilo, |a grganizacién debe
provesr un amblente idéneo de relacionss e Interacciones para que el trabajador de
acuerdo a sus expectativas y valores vea a la experiencia come un apoyo y elemente de

vator importante para su beneficlo personal (Barra, 1985).

Ublcando la teorfa de Maslow en el contexto de México, diversos resultados indican que la

Jerarquia de Necesidades se presenta de forma diferente,

Investigaciones realizadas pof Arla; {1864 y 1966), indicaron que los intareses de una muestra
de obrercs, vendedores y oficinistas, revelaban que ta necesidad mds insatisfecha y lads mds
intensa motivacién era la de estimacion, seguida por la de segusidad; el otro estudio realizado
también por Arias con gerentas mosird que se sentian muy insatistechos en al factor seguridad
en e empleo, an segundo y tercer fugar de insatisfaccidn estuvieron la necesidad de

autonomia y autorealizacién,

Arias Galicla sugiere y menciona que es importante enfatizar en dos aspectos importantes en
los estudios citados, primero que las necesidades impaortantes de acuerdo a las variables (sexo
y ocupacion) cambia, y las necesidadbs psicotdgicas juegan un papel importante sobre ef
salario siempre que éste sea suficiente para sostener a las necesidades primarias. Sin
embargo, no hay duda de que la participacidn en fos Circulos da Calidad brindé a los
trabajadores ia aportunidad de utilizar sus potencialidades individuales para ayudar a satistacer

muchas de sus necaesldades, como las que propone Maslow.
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3.3.4 Teoria "Z" de Willlam Ouchl.

Esta teoria propuesta por Ouchi (1982), analiza la utilidad de aplicar un enfoque administrativo
de origen japonés a cualquier dmbito, sin dejar a un lado la cultura de cada organizacion.
Sugiera que la clave de una mayor productividad estd en implicar a los trabajadores en et
proceso, pues es un aspecto que puede resolverse coordinando los esfuerzos de los
trabajadores de una manera provechosa y motivando a los trabajadores a través de una
actitud de cooperacién contlnua.en todos los niveles ds la organizacion. Menciona cuatro
elementos que daben prevalecer en la empresa que quiera instaurar esta teoria, por medio de

los Circulos de Calidad y son:
a) La confianza; o sentimiento de franqueza entre el personal de la empresa.
b) Sutileza; un directivo o suparvisor que conozca bien a sus empleados, puede describir
los rasgos de las diferentes personalidades, decidir quién se acop'a bien y organizar de

este modo equipos de trabajo que funcionen con un maximo de efectividad.

c) Intimidad; ¢! interés por los demas, el apoyo y la generosidad disciplinada son

elementos qua hacen posible la existencia y se traducen an relaciones mas estrechas.

d) Toma de Decislones; implica el consenso y la participacién de los empleados.
Ouchi (1982), sefiala que la productividad depende de todos estos elementos, pues no son
elementos aislados, ya que la toma de decisiones depends de igua! manara de la confianza

y la sutileza que se desarrollan en un ambiente de intimidad.

En ol mismo orden de ideas propone varios pasos para la aplicacién de la Teoria “Z" en las
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organizaciones, en lodos [os pasos del procaso tiene como finalidad el desarrollar la capacidad
de la organizacién para coordinar sus recursos humanos con al objeto de incrementar su nive!

de productividad:

1) Comprender la organizacién "2" y el papel que se desempefia; o sea el entendimiento
de la esencla de las ideas de la organizacion que debe de reflejar el igualitarismo, la franqueza

y la participacién, que son fos objetivos del cambio,

2) Analizar la filosofia de su compaiiia; 1a filosofia confiere al individuo el sentido de los
valores con los cuales debs trabajar y conforme a los cuales debe vivir. Sugiere una forma
de comportarse en la organizacién y el modo de como ésta debe responder a su gente,
clientes y comunidad a la cual sirve, asl pues la filosofia expresa claramente el espititu que

motiva a la organizacion para que todos fos miembros asi lo comprendan.

3) Delinir la filosofia administrativa deseada y comprometer al lider de la compaiiia; un
proceso no pueds tener éxito sin el respaldo directo y personal del individuo que ocupa el sitio

mds alto en la organizacion.

4) Poner en prdctica la filosofia creando tanto estructuras como Incentivos; la
organizacién necesita una estructura que las guie hacia la cooperacion, la sutileza y hacia una

perspectiva a largo plazo.

5) Desarrollar habilidades para las relaciones humanas; se requiera que las perscnas
desarrollen habiiidades para tratar a los colegas, clientes, comparieros de trabajo, incluso a

la familia.
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8) Evaluar su proplo desempeiio y los resultados del sistema; es decir, realizarse algunas
pruebas para corroborar si se tuvo los efectos esperados, tanto de los directivos, como de la

filosofia de la organizacion.

7) Comprometer al sindicato; una forma de abrir lineas de comunicacién , es celebrar

seminarios entra los gerentes de la comparifa y los lideres sindicales.

8) Como hacer que el empleo se vuelva mas estable; la estabilidad y el empleo es en parte
uno de los resultados directos de la politica, cuando a los empleados que tienen mejores
altemativas se les ofrece una atmdsfera laboral en la cual, pusden encontrar igualdad, retos
fascinantes y también les es posible participar en las decisionses que afectan su trabajo, es
facil hacerlos desistir de dejar la cémpaﬁia. Un factor decisivo para hacer que el empleo sea

mas estable esta dado por un lento proceso de evaluacidn.

9) Tomar sus decislones empleando un proceso lento de evaluacién y promocién; con
ol objeto de que los empleados sa concientizen de la importancia que tiene el rendimiento a
largo plazo, para ello la solucidén es promoverios a un ritmo moederado de modo de que no
abandonen la eimpresa, paro ascendidos lentamente en relacién con sus comparieros para que

puedan tener perspectivas a largo plazo.

10) Ampliar los horizontes profesionales.

11) Prepararse para aplicar [a teoria en el primer nivel; es dacir a los empleados del nivel
medio y superior para que comprendan primero que es lo gue van a hacer y se comprometan

a allo,

12) Buscar el lugar preciso para poner en préctica la participacién; solicitar a los
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empleados sus sugerencias de modo grupal.

13) Permitir ¢l desarrollo de relaciones "holistas"; las relaciones holistas son una
consecuencia de la integracion organizacional, pues ayudan a conservar la naturaleza

igualitaria de la organizacion.

Ouchi, menciona que estas etapas son sélo una guia y que una vez iniclado el proceso podrad
sustentarse por s mismo, porque hace un liamado a los valores fundamentales de todos los
empleados y proporciona una mayor caordinacion, productividad y eficacia. Es importante
mencionar que esta Teoria se fundamenta en una filosofia corporativa, que significa y estipula
los objetivos y practicas con los cuales una comunidad de empleados debe famillarizarse.
Si se desea que la filosofia funcione eficazmente con base a la toma de decisiones, debe
discutirse ampliamente y aceptarse en todos los niveles de la organizacién. La parlicipacién
en la toma de decisiones y una responsabliidad colectiva conlleva a desarrollar Circulos de

Calidad.

Uno de los aspactos que mas se acerca a la esencia de fa Teorla "Z", es el Circulo de
Calidad, ya que al igual que esta teoria, lo que hacen es compartir con la administracion la

responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacion y productividad.

Cuando los grupos de ejecutivos entiendan cudles son las condiciones indispensablss para
que los Circulos de Calidad triunfen, implica que deben de ofrecer incentivos de cooperacién
a largo plazo, sin los cuales jamds se producird una alianza entre los niveles inferiores. Asi
pues el Circulo de calidad sdlo puede entenderse como una de las partes de un sisterma
organizacional mas grande y mds complejo, y dicho proceso es el qus la Teoria "Z" ofrece

(Ouchi, 1983).
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3.4 Estudlos Sabre las Actitudes Hacla el Trabajo.
3.4.1 Importancia de la Evaluacidn de las Actitudes.

Todo estudio acerca de la evaluacién de los Circulos de Calidad estard incompleto, si no se
estudian los cambios de aclitudes que fracuentsmente se dan en las personas como
consecuencia de la participacion en las actividades relacionadas con el trabajo en las
organizaciones. Pero 4qué son las actitudes?. Para responder a esta pregunia, es n.ecesario
mencionar a grandes rasgos las caracteristicas de las mismas. No es nuestro objetivo detallar

tan extenso tama, sino de una manera general presentar un panorama de ellas.

La§ actitudes se infisren necesarlahmente de la conducta y para definirla se necesita precisar
la clase de conducta que es. Los estudiosos de la conducta humana, estdn de acuerdo en
que la definiciones de Actitud tienen en comin ciertas caracteristicas esenciales; una de
ellas es que las actitudes son adquiridas o aprendidas, otra es que las actitudes se infiaren
de modos de conducta caracteristicos, consistentes y selectivos por el mismo individuo y
durante cierto periodo. Arias (1973), define a la actitud como “La predisposicién a reaccionar
favorable o desfavorablemente hacia la informacién del medio, es un esquema intemo

basicamente emotivo que nos inclina a responder positiva o negativamente ante los estimulos”.

Por su parte Carrion y Espinoza (1993), definen la actitud como "Proposiciones avaluativas

favorables o desfavorables respecto a personas, cosas 0 eventos”.

Las actitudes se pueden medir por medio de la elaboracién de escalas, siempre y cuando
éstas avallien los rasgos o caracteristicas que se desean obtener, es decir que sean

confiables y tengan validez de prediccién.



Por lo que se refiere a las actitudes hacia el trabajo, consideramos que:

Son aquellas que expresan [a disposicién favorable o desfavorable det empleado

respecto al desarrollo de sus funciones en su medio laboral.

3.4.2 Actitud del Trabajador.

Enla época actual en que vivimos, existe gran interés por conocer las actitudes y opiniones
de los trabajadores con el fin de detectar fallas en el ambiente laboral y mejoras en el aspecto

psicolégico del individuo.

"La actitud del individuo dentro del trabajo dependera dsl grado en-que considere que el

trabajo satisface sus necesidades y le proporcione los satisfactores que desea"(Arias, 1973).

Por ejemplo, si un trabajador mal pagado recibe dinero que apenas le seria suficiente para

satisfacer algunas necesidades, se espera que su actitud hacia el trabajo sea negativa.

Se ha hablado de actitudes positivas y actitudes negativas, muchas investigaciones en el
comportamiento laboral han relacionado las actitudes negativas con el ausentismo de los
trabajadores, tardanzas, la alta rotacién de personal, insatisfaccion general, accidentes, mala
calidad, baja productividad, etc., por lo tanto, es importante que tanto directivos y ejecutivos
sa den a la tarea de emplear métodos efectivos que disminuyan estas actitudes, empleando
teorias que pueden ayudar en la comprensién del factor humano para que se puedan afectuar
cambios en la productividad y calidad, tanto de la empresa como del individuo. Pero no es

suficlente, también se necesita un cambio en la mentalidad y de actitud por parte de los
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directivas, para que de esa forma, el camblo se inicie en la cdspide organizacional y devenga

en "cascada® a todos los niveles organizacionales.

Por otro lado, 1as actitudes positivas se puedsn originar si los trabajadores tuviesen una mas
amplia participacién en la toma de decisiones que afectan su trabajo, una mayor comunicacién,
trabajo an equipo, etc. Estos cambios positives se pueden dar hacia la empresa y al mismo
trabajo. En esencla es en este punto donde parte el interés de nuestra investigacion, es decir,
los cambios que se opesan en fa actitud del personal y que puedan tener su origen en fa
participacion de los Circulos de Calidad, como lo sugieren muchas estudiosos de fos mismos,

come son:

© Barra (1985), menciona que los empleados se sentirdn interasados y orgullosos de su
trabalo, si se les permite participar en las decisiones que se tomen raspecto a sus labores.

Un mayor interés y un mayor orgutio redundaran directaments en una mejor cafidad de!

trabajo realizado.

> Garcia (1991), opina que el cambio de actitudes que se producen en quienas participan an
tos circulos, puada servir de factor para fomentar la calidad de vida de las personas dentro

o fuera de ia empresa.

© Lozanoy Gonzalez (1993}, hacen relerencia a que los benaficlos de los Circulos de Calidad,
pueden ser reduccion de rotacidn, conclencia de calidad, incremento en 1a productividad,

cambic de actitud hacia ef trabajo, entre otros,

© Por su paite Thompson (1982), afirma que dentro de los resuttados esperados por la
formacién de los Circulos de Calidad, estén los relacionados a fos cambios en fa actitud del

pearsonal y que se pusden atribuir a la participacion en fos Clrculos, que generalmente se
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relacionan con la evaluacién de las actitudes de los empleados frente a:

¢ El praceso de los Circulos de calidad.
¢ Su trabajo.

¢ Ellos mismos.

© Sus compafieros de trabajo.

¢ Sus supervisores.

¢ La empresa en general.

Thompson (1982), hace hincapié en la elaboracién de un instrumento o cuestionario que -

permita medir las actitudes que se consideren importantes para la empresa.

3.4.3 Estudios Realizados de Actitudes hacia el Trabajo en los Circulos de Calldad.

Existen gran cantidad de estudios sobre actitudes de los trabajadores hacia el trabajo, sin
embargo muy poco se ha hecho o estudiado sobre las actitudes hacia el trabajo de los

empleados que participan en Circulos de Calidad.

Buch, Kimberly & Raban, Amiram (1990) de la Universidad de Carolina del Norte, realizaron
un estudio en los Circulos de Calidad, para var que tan sfectivee sen on of decempefio v
actitudes de los empleados. El estudio estaba dirigido hacia la necesidad de examinar los
efectos de ia participacion en los Circulos en dos critenos de comportamiento (abstencionismo
y desempeiio laboral, asi como acﬁtudeé'de satisfaccidn laberal y clima organizacional). Ss
planted la Hipétesis de que la parﬁclpaclén en C.C. podria tener efactos positivos en todos

los criterios.
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Para efecto del estudio se tomé una musestra de 46 empleados de 3 departamentos que tenian
establecidos programas de C.C., con un afio minimo en el Circulo (grupo experimental) y 46
empleados de los mismos departamentos que habian elegido no unirse al Cireulo (grupo

control).

Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes: e] abstencionismo fue maedido
sumando el total de horas de trabajo, perdidas anualmente por cada empleado; las madidas
de desempeiio laboral fueron medidos por dos instrumentos, uno para medir productividad y

calidad de trabajo y el otro fue una lista de control de compoitamiento.

Para medir las actitudes se usaron tres instrumentos: el IDT que evalla tres facetas de la
satisfaccién laboral (satisfaceién con supervisién, comparieros de trabajo y el trabajo en si
mismo); una escala de 25 puntos que mide percepciones de clima de trabajo tales como
confianza percibida, reconocimiento y autonomia; y por Gltimo un inventario con las sigulentas
subescalas: participacién en toma de decisiones, comunicacién organizacional, trabajo en

equipo y desarrollo del empleado.
Los resultados que encontraron Buch & Raban (1990), fueron los slgulentés:
o No hubo diferencias significativas en ninguna de las comparacionses para el ausentismo.

o Los miembros de los C.C. mostraron un aumento en la satisfaccion con supervision y

aparecieron mas satisfechos con el trabajo mismo que los no miembros de C.C.

o Con respecto al clima organizacional, las percepciones de los miembros de los C.C
mostraron camblos positivos significativamente mayores que las percepciones de los sujetos

del grupo control.
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o Finaimente el inventario reveld camblos significativos en las subsscalas, Indicando que
fa toma de decisiones participativas de los miembros del C.C.: comunicacidn, trabajo en
equipo y oportunidades de desarrolio se mejoraron despuéds de un afio de haber sido

Involucrados en el circulo.

Eil estudio de Buch & Raban revela ciertamente cambios positivas que se originan en los
trabajadores debido a su participacion dentro de los C.C., y con ello prueban ia hipétesis de
quae la participacién en C.C. tiene efectos positivos en todos tos criterios, a excepcion del factor

de aussntismo.

Finaimente, en México varios autores hacen referencia {como ya se menciond anteriormente),
que las actitudss en los Girculos de Calidad son beneficiosos, pues no nada mds se obsarva
el mejoramiento en la catidad y productividad, sino tambidn un cambio de actitudes dirigide
hacia el progreso individual y colective. Por anda, es necesario hacer mas investigacionas
empiricas tanto en México como en el mundo, que acumulen evidenclas de que la
participacién en los Girculos de Calidad ofrecen resultados gratificantes y sean alentadores
para aquélios que consideren un programa de Clrculos de Calidad en sus organizaciones,

como es$ ol caso de México.
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CAPITULO 4.- METODO.

4.1 Objetivo del Estudio y Justiticacién,

A través de lo hasta ahora expuesto, hemos considerado que dentro de toda estrategla y / o
programa de Calidad donde se requieren recurso econdmicos, existe también uno muy valieso
que es el recurso humano, pues es él quién finalmente realiza la Calidad y productividad que

tanto buscan y requieren las empresas.

Asi mismo, hasta aqul fas investigaciones y estudios realizados han sido dirigides a!
funcionamiento adecuado de progtamas, a ta recopilacién de informacion sobre las mejores
estrategias a funcionar, enfocados a la metedologia y estadisticas de la productividad y poco
o casi nada a los aspectos psicologicos. A pesar de que diversos autores como Thompson,
Philip {1982), ﬁan serialado la importancia de evaluar los cambios de Actitud del parsonal que

puedan afribuirse a la Participacién en los Circulos de Calldad.

De ahi que se generd la inquietud de evaluar al personal que esta participando en fos Circulos
de Calidad y la Actitud que presentan hacia el Trabajo, definiendo nuestro problema como
sigue:

4.2 Planteamiento del Probiema.

ZHabra diferenclas en la Actitud hacia el Trabajo de sujetos de! Sexo masculino y femenino

y la Antigliedad del personal ds una Empresa de Produccién de Calzado, que participa en

-
[
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los Circulos de Calidad?

4.3 Planteamiento de Hipétesis.

Hipétesis Conceptual:
Los cambios en la Actitud del personal, pueden atribuirse a la Participacién en los Circulos de
Calidad. (Thompson, Philip, 1982).

Hipdtesis de Trabajo:
1) Del personal que participa en los Circulos de Calldad, el Género masculino tendrd una

regular Actitud hacia el Trabajo que el personal femenino.

2) Del personal que participa en los Clrculos de Calidad, el de menor Antigiiedad en el Circulo

tendrd una buena Actitud hacia el Trabajo.

Hipdtesis Altemas y Nulas:
1a. H1.- Si existen diferencias estadisticamente significativas entre hombras y mujeres que

participan en los Circulos da Calidad en la Actitud hacia el Trabajo.

2a, Ho.- No existen difarencias estadisticamente significativas entre hombres y mujeres que

participan en los Circulos de Calidad en la, Actitud hacia el Trabajo.
1a. H1.- La Frecuencia relativa de las personas con menor Antigliedad en el Circulo de

Calldad difiere de las que tienen mayor Antiglredad en el Circulo de Cafidad con
respecto a la Actitud hacia el Trabajo.
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2a. Ho- La frecuencia relativa de las personas con menor Antigiiledad en el Circulo de
Calidad no difiere de las que tienen mayor Antigiiedad en el Circulo de Calidad, con

respecto a la Actitud hacla el Trabajo.

4.4 Definicién de Variables.

Independiente: a) Antigiiedad en el Circulo de Calidad.
b) Sexo.

Dependienta: Actitud hacia el Trabajo .

Definicién Conceptual:
Antigiiedad: Tiempo transcurrido desde el dia en que se obtiene un empleo {Diccionario

Enclclopédico Lexis 22, Tomo I, 1976).

Sexo: Conjuntos de factores bioldgicos y psicolégicos que distinguen al hombre de la

mujer (Diccionario Enciclopédico Salvat, 1979).

Actitud hacia el Trabajo: " Expresala disposicidén del empleado raspecto al desarrollo de sus

funciones en.su madio laboral® { Garcla Zamano, Tesls 1879 ).

Definicién Oparacional:
Antighedad en e! Circulo do Calidad: Tlempo transcurrido desde el dia en que se ingresa al
Circulo de Calidad.

Sexo:  Masculino y Femenino.
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Actitud hacia el Trabajo: Son los conceptos, cresnclas y opiniones favorables o
desfavorables que tiene el personal acerca del trabajo, medidos a
través de los factores de la escala de actitud de Garcia Zdmano
(Tesis 1979).

Control de Variables :
Nivel de Puesto: Operativo .
Edad: 17 a 65 afios.
Lugar: Empresa de Produccién

Giro: Calzado.

4.5 Tipo de Estudio.

Expost-Facto: Porque no se manipularon las Variables Independientes que en nuestro caso
son el Sexo y la Antigiedad en el Circulo de Calidad, puesto que su aparicién
ya esta dada; ademds de que no se introdujo ninglin tratamiento susceptibie de

- modificar al fenédmeno, porqus sélo evaluamos.

-De Campo:  Porque se realizé dentro de las instalaclones de una Empresa de Calzado, en

su ambiente natural de trabajo.

4.8 Seleccion de Ia Mucstra,

Para la seleccién de [a muastra se utilizd un muestreo No probabilistico de cuota, se tomd una

muestra de 92 sujetos de ambos sexos que participaron en los Circulos de Calidad, cuya
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Antigiiedad en el mismo fluctud de 1 mes a ¢ afios de nivel gperative, distribuidos de la

siguiente manera:

Nivel Opaerativo: 92 personas.
Sexo: 38 mujeres, 54 hombres.

Antigiiedad an o C.C.: 1 mses a 3 afios y de 4 a 9 aflos

4.7 Diseito de Investigacion.

Se realizd un Andlisis Estadistico por madio ds la Prueba T de Siudent para encontrar

diferencias estadisticamente significativas en las Variables Sexo y Actitud hacia el Trabajo.

En relacidn a la segunda Varable, Antigiedad en el Circulo y la Actitud hacia el Trabajo, se
utllizd fa Prueba Estadistica No Paramétrica de Chi Cuadrada (X%, para cbservar la distincién
entre las Fracuencias Obtenidas y las Frecuencias Esperadas, para lo cual se diseiid una

Tabla de 2 x 2 para analizar ¢! efecto e intervencién de las varables.

4.8 Instrumento,

Se utitizé la Escala de Actitud hacia el Trabajo elaborada por Luca Mufioz, Garcla Zédmano y
Meza Gdmez, como trabajo de Tesls de Licenclatura (UNAM, 1973).

La Escala de Actitud estd basada en la Técnica de Thurstone y Chave (1928); se compone
de 51 reactivos que evalian 6 dreas que intervienen en el proceso lahoral y son;
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a) Actitud hacla el Trabsjo.~ Que expresa la disposicion de los empleados respacto al

desarrolio de sus funciones en su medio laboral.

b} Actitud hacta la Seguridad.- Que expresa fa disposicion de los individues hacia fas normas

e Instrumentos utilizados para prevenir y controlar accidentes.

c) Actitud hacia los Reglamentos.- Que expresa ta disposicidn de fos individuos ante las
nomas que enmarcan of elercicio dal poder, respecto a la direccién, coordinacion y

motivacién de sus superiores.

d) Actitud hacia los Compafieros.- Que expresa la disposicidn para lograr los objetivos

comunes en fas Interrelaciones de los individuos pertenecientss a un mismo grupo.

@) Actitud hacla et Trabajo en Equipo.- Que expresa la disposicion de! individuo al desampefic
de su tarea para el buen funcicnamiento det grupo y et cumplimiento de los objetives de

trabajo.

f) Actitud hacla la Empresa.- Que expresa la disposlcidn de los empleados respecte a los

objetivos, politicas, beneficios y prestaciones que establece la empresa.

Para la validaclén de la Escala se utilizd e} Métedo de Interprueba, asi como la validez
cangruents, tomando un nivel de significancia de 0.10, lo que implica que la escala tiene una

Confiabilidad del 80%.

Para la Confiabilidad de la Escala, se utilizé la Confiabilidad de consistencia intema utifizando
el Coeficlants de Pearson, aceptando aquelios reactivos con un minimo de significancia de

0.05 lo que represanta un nivel de significancia de 85% ds confiabilidad; obteniendo la Escala
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de 51 reactivos que a continuacién se presenta con su respectiva hoja de respuestas. La
clave de las respuestas correctas en la aplicacién de la Escala, se obtuvo mediante técnicas

de muestreo,

107



ESCALA DE ACTITUD

-

La presente Escala contiene un serie de afintaciones, las cuales contestard seglin su opinién,

con la que este de acuerdo o no, eligiendo sdlo una opcidn. -

1.- En el trabajo, toda actividad es importante.

2.~ El equipo de seguridad se debe de dar junto con un curso para explicar el porque de su

uso.
3.- El trabajo dignifica al hombre.

4.- Los reglamentos dela organizacién deber ser establecidos porla empresa y el empleado.
5.- La confianza que se tenga en los comparieros, es fundamental para el buen éxito en el

trabajo.
6.- La interaccién entre los comparieros debe ser necesaria.
7.~ Es detestable trabajar.

8.- Aunque no le beneficie directamente a uno, hay que poner empefio para hacer las cosas

correctamente.
9.- Decididamente las leyes laboralas favorecen al trabajador.
10.- El trabajo bien hecho es sumamente satisfactorio.
11.- Da gusto exhibirse trabajando.
12.- La empresa es comprensiva de los problemas de los trabajadores.
13.- El trabajo resuelve el problema de la vida.
14.- Todos los comparieros se levan bien.
15.- Los reglamentos a los que el empleado se apega, causan seguridad,
16.- La pauta del éxito es el trabajo.
17.- El trabajo en equipo se realiza mejor con miembros afines.
18.- El trabajo representa sl objetivo del hombre.
19.- La empresa es razonable en la discusidn de los problemas sindicales.
20.- En el trabajo debe predominar la responsabilidad.
21.- No es agradable tener que trabajar con gente que no se conoce de antemano.

22.~ El tensr un buen trabajo representa una de las mayores safisfacciones humanas.

23.- Hay que confiar en ia responsabilidad de cada uno, al desempeiiar el trabajo.
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24 .- La puntualidad y el esfuerzo hacen del trabajador un virtuoso.

25.- Por mucha experiencia que se tenga en el trabajo, siempre hay que ponar mucho
cuidado.

26.- El asistir al trabajo despierta inquietudes y temores al trabajador.

27- 8l no fuera porque los compafneros de trabajo alegran el momento, la vida en una
empresa seria aburrida. '

28.- La empresa compensa con creces las actividades del trabafador.

29.- Los ingresos econdmicos estdn relacionados proporcionalmente con la eficiencia en el
trabajo. .

30.- La capacidad del empleado se debe medir por la eficiencia en su trabajo.

31.- Es muy comun que la gente haga todo lo posible por no asistir al trabajo.

32.- No es facil ser responsable cuando se estd a disgusto en su trabajo,

33- La responsabilidad que proyecte la empresa a sus empleados serd reciproca.

34.- El trabajo vespertino es el mejor.

35.- Si una persona se sients mal en su trabajo, debera buscarse otro inmediatamente.

36.- El trabajo provoca somnolencia.

37.- La mayoria de los trabajaderss no entienden a sus compaiieros ds trabajo.

38.- Los compaiieros mitigan las cargas de trabajo.

39.- El trabajo es aburrido.

40.- Asistir al trabajo es fastidioso.

41.- La empresa debe estar mas atenta a las necesidades del trabajador.

42.- Por lo general, es facil llevarse bien con los comparieros de trabajo.

43.- Es ameno trabajar con gente que le gusta el relajo.

44.- Sélo debe aspirar al descanso, quién ha trabajado duro.

45.- No es fécil entender a fos compafieros de trabajo.

46.- Las juntas de trabajo son desagradables.

47 - Acudir al trabajo involucra un esfuerzo.

48.- La empresa abusa de su poder.

49.- Un retiro honroso, es la aspiracién de todo trabajador responsable.

50.- Todos los companeros de trabajo estdn aptos para desempenar su labor,

51.- En cuanto una empresa o institucién le va bien, deja de preocuparse por la opinién de sus
ompleados. :
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HOJA DE RESPUESTAS

FECHA DE INGRESO A LA EMPRESA:

FEGHA DE INGRESO AL CIRCULO: . EDAD:

ESCOLARIDAD: NIVEL OPERATIVO:_

NIVEL ADMINISTRATIVO:

2.
3.~
4-
5.
6

7.- ‘:‘ .:

9- S NO
10+ 81 -NO
11451 N

12.- S“Ir;’ .
13: 81 N
18-S NO
15.-SI. NO-
16-51 ‘NO"

$7.- St

SEXQ:: -
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) ESCALA DE ACTITUD
PLANTILLA DE CALIFICACION

1- Sl+ NO 18- Sl+ NO 35-S1 NO+

2- Si+ NO : 19- S+ NO 36 81 NO+
3- Sl NO - 20- S+ NO . ar- sl NO+ :
4- 81 NOr. . 21-8 NO+ . 38 Sl+N0

5. Si+ NO

Sl NO+.
6- 'S+ NO. O+

NO+
70 'Sl NOv. v
8- Sl NO - HNO Sy
8- S NO. ¥ : N°+ ol
10 i N0 ’ St NO,
11.- Skt No ‘
12 S+ NO

73Sk NO.
14- Sl NO

158l NO
16 sj# NO
17-8it NO

(+) Respuestas acentadas.
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El tratamiento Estadistico que se utilizé para determinar los Rangos correspondiantes fue la
Media Aritmética y la Desviacién Estdndar, determinande también el numero de aciertos por

rango, como a continuacion se presenta:

Rango Aciertos Percentil Evaluacidn
| 29 - 3t 0% Pésima Actitud
It 32-34 25% Mala Actitud
1] 35-37 60% Regular Actitud
iv 38 - 40 75% Buena Actitud
\ 41 - 51 100% Excelente Actitud

Los rangos 1 y !l evaliian ia Actitud negativa y los rangos IV y V la Actitud positiva.

Rango |. Pésima Actitud.

Es la tendencia del individuo a actuar de una manera negativa ants los estimulos que influyen
en la formacidn del proceso laboral, lo cual repercutira en su desarrollo y rendimiento en el
trabajo, por lo tanto, para cambiar las actitudes negativas, es necesario antes cambiar los

factores de trabajo que estén influyendo en el mantenimiento de dichas actitudes.

Rango [I. Mala Actitud.
Es la disposicién del individuo a actuar de una manera insuficientemente adecuada ante los
estimulos que influyen en laformacién del proceso laboral, lo cual dard como resultado un bajo

desarrollo y rendimiento en el trabajo.

Rango i, Regular Actitud.
Es la disposicidén del Individuo a actuar de una forma medianamente aceptable ante los
estimulos que influyen en la formacion del proceso laboral, lo cual dependera de |os factores

adecuados o inadecuados que intervengan en el trabajo.
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Rango V. Buena Actitud.
Es la disposicién del individuo a actuar de una manera suficientemente adecuada ante los
astimulos qus infiuyen en la formacién del proceso laboral, 1o cual dard como resultado un aito

rendimiento y desarrolio en el trabajo. *

Rango V. Excelente Actitud.

Es la disposicién del individuo a actuar de una manera positiva ante los estimulos que influyen
en {a formacién del proceso Iabor;xl. lo cual es conveniente motivar en este tipo de trabajador,
ya que se podria llegar a unificar las actitudes de los trabajadores y de esta forma lograr una
mayor cohesién en el grupo, y obtener el méximo rendimiento para el buen desarrollo tanto

de la empresa como dol empleado.

.Por otro lado, los reactivos que evallian cada una de las dreas se_de§cﬁbén en’la slgulenté
tabla: ' ) : Lo

AREA REACTIVOS.
Seguridad " . k
Reglamentos | - ~149y.15
Compafierismo. - -~ | 5,6,14,27,38,42,45 y 50.
1,3,7,10,11,13,16,
Trabajo PR CIEy
36,39,40,44 y 47." ‘
Trabajo en Equipo 8,17,20,21,23,24,25,29,32,43,46'y 49, .
Empresa 12,19,28,33,41,48'y 51, .. ..

Para efecto de nuestro astudio y a fin da obtener una Confiabilidad actual de! Instrumento, se
aplicé la Escala de Actitud a 26 sujetos de una Empresa privada. Para la calificacién de la

escala se le asigno un valor de 1 al concepto St como acuerdo y de 0 al concepto NO como
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desacuerdo.

Para obtener la Confiabilidad, se utilizé el Método por Mitades para obtener el Cosficients de
Correlacion de Pearson siendo el valor del mismo de rit= 0.71, slendo significativa; y para
efactos de tener un nivel de significancia mayor, se aplicd la Formula de Correccién de

Speman-Brown obteniendo un valor de rit = 0.83 (Anexo 2).

Por otro lado también se aplic el Método de Pares y Nones para verificar la confiabilidad,

obteniendo un rit = 0.92, con la cual el instrumento es cenfiable (Anexo 3).

Para sfectos de obtener la Validez de Constructo del Instrumento se aplicé un indice de
Homogeneldad para obtener el grado en et que los reactivos de la prueba se interrelacionan,
utilizando la férmula de Kudder-Richardson 20, obteniendo un valor de r = 0.70 el cual resulté

significativo (Anexo.4).

4.9 Procedimiento.

Se contacté con el Instituto Mexicano de Control da Calidad (IMECCA) con el fin de solicitar
ol apoyo para establecer contacto con las empresas que estuvieran aplicando la técnica de
ios Circulos de Calidad; nos proporcionaron una relacion de empresas ubicadas en el D. F.,
Zona Metropolitana y de algunos estados del interior del pais, de las cuales en una Empresa
de Produccién de Calzado ubicada en Ledn, Guanajuato, se mostraron interesados en la

aplicacion de la Escala.

Dabido a que esta empresa tisne metas diarias de produccion, la aplicacién de la Escala de

Actitud hacla el Trabajo estuvo sujeta a las condiciones establecidas por la misma: la
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aplicacién se realiz6 dentro del horario nomal de trabajo, en sus propias instalaciones, y
como no se podia parar la produccién se realizé en forma individual, con un tiempo de

aplicacién de 5 a 10 minutos.

La empresa cuenta con 4 plantas de produccién, por lo que fa aplicacidn fue realizada a cada
una. A los trabajadores se les saludaba y se les explicaba el objetivo de la visita, solicitdndole
su colaboracidn a la vez que se le recalcaba que la informacién era andnima, a fin de evitar
invalidar las respuestas, por lo qu'e s6lo se les solicits los siguientes datos: Facha de ingreso

a la Empresa y al Circulo de Calidad, Edad, Sexo y Escolaridad.

Las instrucciones fueran: " La presente escala contiene una serie de afirmaciones, las cuales

contestard segtin su opinidn, con la que este de acuerdo o no, eligiendo sélo una opeién".

El material utilizado fue fa Escala de Actitud Hacla el Trabajo, la Hoja de Respuestas y un
lépiz.

Se agradecié su colaboracién a los trabajagjorqé, asl ‘como al Gerente da la empresa por su

apoyo, estableciendo el corhpromlso de iétroaliﬁieritade sobre los resuitados obtenidos.
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CAPITULO S.- ANALISIS DE RESULTADOS.

5.1 Obtenclén de datos.

Postarior a la aplicacién de la Escala de Actitud hacia el Trabajo, propuesta por Garcia
Zamano, Luca Muiioz y Meza Gomez (1979), ésta fue calificada y de acuerdo al puntaje total

se les ubicd en el percentil y se les dio su respectiva evaluacidn,

Para efectos de control de informacién, se elaboré una matriz (Anexo 1)'qus contiene la

ubicacién de los sujetos de acuerdo alo sigulente:

1.- Por planta.
1.1.- Clave control:
CN: Calzado Nifio 50 sujetos.
CO: Calzado Coloso 41 sujetos.
CYM: Calzado y Maquilas 43 sujetos.
PS: Proce-Suelas 28 sujetos.
2.~ Antigiedad en la empresa.
3.- Antigliedad en el Circulo de Calidad.
4.- Sexo,
5.- Edad.
6.- Escolaridad.
7.- 51 Caslilas que comesponden a los 51 reactivos de la Escala, tabuladas con 1y 0
respectivamente, donde el 1 corresponde a los Acuerdos o a la Actitud faverable af

reactivo tipo escala y 0 que comesponds al Desacusrdo o Desfavorabilidad del item
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{Garcfa Zdmano, 1979).

De fo anterior se relomaron Unicamente los datos de acuerdo al Sexo, Calificacidn y

Antigliedad en el Circulo de Calidad.

5.2 Tratamiento Estadistico.

El andlisis estad(stico de los datos se flevé a cabo por medio de la computadora utifizande una

hoja electrénica de cdlculo (Qpro).

En primer lugar se empled una Estadistica Descriptiva, que tuvo como objetivo obtener las
diferencias en la variable Sexo (hambres y mujeres) que participan en Circulos de Calidad con
relacién a fa Actitud hacla el Trabajo, fo anterior a través da frecuencias,' porcentajes, medidas
de tendencia central {Media) y medidas de dispersidn (Desviacidn Esténdar); asi mismo, se
utilizé un Coaficlente de Consistencia Interna para obtener la Homogeneldad de 1as respuestas

de los sujetos.

En segundo lugar, se trabajé con Estadistica No Paramétrica, que tuvo como objetivo el
andlisis de la segunda variable, la cual consistid en observar fa relacidn existente entre ia

Antigiiedad en el Circulo con respecto a la Actitud hacia el Trabajo.

Con respecto al género, 8l 41.30% (38) de fos sujetos de la muestra fueron mujeres y el

58.69% (54) fueron hombres, 1o cual se muestra en ia Tabla 1.
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Tabla 1

Distribuclén de Frecuenclas por Sexo de fa muestra total,

Sexo % {F)
Mujeres 41.30 38
Hombres 58.69 54
il 100.00% 92

Asimismo, de los 92 empleados el 74% tenia de 1 a 3 afios de Antigliedad en el Circulo,

. mientras que del 26% restante oscllaba entre 4y 8 afos.

Tabia 2

Distribucidn de Frecuencias de la Antigiiedad en el Circuio de Ia muestra total.

Antigltedad % {F)
1-3 74.0 68
4-9 26.0 24

100.0 3

5.2.1 Validez y Confiabliidad.

Primeramente se aplicd ef cusstionario a una muestra de 26 sujetos para obtener la

confiabilidad de la Escala de Actitud hacla el Trabajo {propuasta por Garcla Zdmano, Luca
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Muiioz y Meza Gémez, 1979) por el Método de Mitades de Pearson abteniéndoss una rtt=0.83
{Anexo 2) y e Método de Pares y Nones (Anexo 3) con una rit=0.92, por lo que se deteminé
que la Escala de Actitud hacia el Trabajo fue confiable.

Posteriormenta, para obtener la Valldez de Constructo se aplicé el Método de Homogeneidad

da Kudder-Richardson, con un resultado de Kr20=.70 (Anexo 4).

§.3 Resultados.

Los datos arrojaron que las mujeres obtuvieron una Media (=) de 42.07 con una Desviacién
Estandar (S) de 3.25, a diferencla de los hombres que lograron una media () de 41,75 yuna

8§ = 2.96 de error.
Para efectos de comprobacién de la Hipétesis, se llevé a cabo lo sigulents:

a} Con el objeto de conocer si habia difsrencias dependiendo del Sexo, se realizd el
andlisis astadistico por medio de fa Prueba “T" para comparar muastras de distinte tamafio,

debido a que nuestra poblacion fue de 38 mujeres y 54 hombres.

b) De acuerdo al calculo de “T*, para rechazar la Hipotesis Nula (Ho), al nivel de
significancia de 0.05 con 90 grados de fibertad (gl), nuestra “T* tendria que ser mayor o
igual a 1.98 para ser aceptada ta Hipdtesis Atema (Mi). Como se obtuve a través de “T"
un valor da 0.483, se acapta la Hipétesis Nula (Ho) que dice:

. "No existen diferencias estadisticamente significativas antre los hombres y las mujeres que

participan en los Circulos de Calidad con respecto a la Actitud hacia e Trabaje” {Anexo 5).
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Para observar la frecuencla que obtuvo el Sexo femenino con respecto a las calificaciones de

la Escala de Actitud hacla el Trabajo, se elabord la Tabla 3.

Tabla 3

Frecuencias con respecto a las Calificaciones de la Escala de Actitud.

CALIFICACION G1
30 0
31 0
32 1
a3 0

" 34 1
35 )
36 0
a7 1.
a8 2
39 (]
40 6
4 4
42 5
43 1
44 6
45 8
46 2
47 1
48 0

TOTAL 38

GRUPO G1: MUJERES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD
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Asi como el perfil que a continuacién se muestra (Gréfica 1).

CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD
PARA MUJERES EN CIRCULOS DE CALIDAD.,

~FRECUENCIA

1 :
30 31 92 35 34 3 96 37 33 39 40 4 4245
CALIFICACIONES

L—-@—— MUJERES EN C.C,

Gréfica 1

Asi mismo, se elabord la Tabla 4 para observar ias frecuencias que obtuvo el Sexo masculino
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con respecto a las callficaciones de la Escala de Actitud hacia e! Trabajo y un perfil {(Grdfica

2).
Tabla 4

Frecuenclas con respecto a las Calificaciones de Ia Escala de Actitud.

CALIFICACION G3
30 0
31 0
2 )
a3 1
34 o
35 o
36 1
a7 2
3 4
39 7 .
40 2
a1 5
42 . S 4
43 510

44 Tl
4500 4:
Lag T 2
47 k]
48 0
TOTAL 54

43 - HOMBRES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD
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CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD
" PARA HOMBRES EN CIRCULOS DE CALIDAD.

11

'FRECUENCIA

30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 4243
CALIFICACIONES"

—&— HOMBRES EN C.C. |.

Gréfica 2
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Para observar la distribucién se hizo un peril de hombres y mujeres (Tabia 5) con respecto
a la callficacidn en la Escala de Actitud, en el cual se observan que no hay marcadas
difsrencias en ia puntuacién entre ambos saxos (Grifica 3).

Tabla 5

Frecuencias de Catiticaclones en la Escala de Actitud.

CALIFICACION G1 G3
30 0 0
31 0 0

1 0

0 1

1 0

0 0

Q 1

1 2

vel 4

S 7

6L 2

g 5

§ 7

170 10

©6: 6

] 4

a8 2 2
a7 1 3
48 0 0
TOTAL 38 54

GRUPO G1: MUJERES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD
GRUPO G3: HOMBRES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD
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PERFILES DE HOMBRESY MUJERES '
CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD

111

10

9

w
— 5

FRECUENCIA

30 32 34 36 38 40 42 44 46 48
81 33 35 37 39 41 43 45 47
CALIFICACIONES

FE MUJERES C/CIR. CAL. [ ] HOMBRES C/CIR. CATI

Gréfica 3

Para determinar ef grado an el que estuvieron relacionados reciprocamente los reactivos de
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fa Escala de Actitud hacla ef Trabajo propuesta por Garcia Zdmano (1979), con respecto a fa
muestra de nuestro estudio se utifizé el indice de Homogeneldad de Kuder-Richardson (Kr20).

El Sexo femenine logré una Kr,, = 0.557, lo que para un nivel de significancia al .01, con 50
grados de libertad (g} se deberla de obtener un Kry = 0.267 o mayor, por lo que se puede

decir que tos contenidos da las respuestas son homogénaas {Anexo 6).

En relacidn al Sexo masculino, éste logré un Kry, = 0.435, lo que para un hivel de significancia
at .01, con 90 gradas de fibertad (gl) se deberia de obtener un Kr= 0.267 o mds; de igual
manera se puedsa concluir que los contenidos de las respuestas son homogéneos (Anexo 7).
Ahora blen, una consistencia inten:ya enire ambos Sexos arrojé un resultado de Kry, = 0.483

fo que significa que fos dos génercs son consistentes en las respuestas de la medida de

Homogensidad (Ansexo 8).

En relacién a la segunda variable, Antigliedad en el Circulo de Calidad con respecto a la
Actitud hacia ef Trabajo, se utilizd la Prueba Estadistica No Paramétrca de Chl Cuadrada (X3,
que tiene gque ver esencialmante con la distinclén entre las frecuenclas obtenidas y las
frecusncias esperadas, mas que entre puntajes medios. As{ mismo, se usa para hacer

comparaciones entre dos @ mds muestras.

A los resuitados del Diseiio 2 x 2 se les aplicd la correceidn de Yates, ya que fa diferencla
entre las frecuencias obtenidas y esperadas se radujo al 0.50 para obtener de esta muestra

un resultado mds conservador.

Por lo tanto, para nuestro estudio requerimos de una Chi Cuadrada (X?) al nivel de
significancia de 0.05 con 1 grado de libertad {g!) de por {o menos 3.84 para rechazar fa
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Hipétesis Nula (Ho). Dado que la X obtenida es de sdlo 1.0075 (Tabla 6), se acepta la

Hipdtesis Nula que dice: "La frecuencla relativa de las personas con menor antigliedad en el

Circulo de Calidad no difiere de las que tienen mayor antigtiedad en el Circulo de Calidad, con

respacto a la Actitud hacia el Trabajo",

gl=1

Tabla 6

CALCULO DE CHI CUADRADA

FRECUENCIA

ACTITUD 1 mes - 3 afios 4 a 9aios }
MALA-REGULAR 6 1 7
BUENA- 62 23 85
EXCELENTE
TOTAL 68 24 92

Correccién de Vates

6.17 1.83

62.83 2217

Nivel de significancia de 0.05

X? = 1.0075

El velor de Chi Cuadrada es: 3.841.

Como 1.0075 << 3.841, debemos aceptar la Hipdtesis Nula.
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Para observar la Frecuencia de la Antighedad, se elabord la Tabla 7 que va de 1 mes a 9

afios en e! Circulo de Calidad y de Pésima a Excelente, con respecto a la Actitud hacia el

Trabajo (Grdfica 4).

Tabla de Frecuencia de Actitudes por Antigliedad.
FRECUENCI!IAS

ACTITUD 1MES A 1 ARG OF 4 A 8 AROS DESASAROS
PESIMA 0 0 0
MALA 1 2 0 0 0
REGULAR 1 2 Q 0 1
BUENA 9 7 57 0 0
EXCELENTE 30 -3 1

"FRECUENCIA

PESIMA

ETMES A T AND. ] DE2A 3 ANOS,

=

DEBA7ZAROS.

BUENA

ACTITUD

SN DE4 A5 ARDS,
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Asl como una tabla de Porcentajes de Frecuencias de Actitudes por Antigiedad (Tabla 8).
Tabla 8
Tabla de Porcentajes de Frecuenclas de Actitudes por Antigliedad

PORCENTAUJES

ACTITUD 1MES A | ARO DE 243 Afl0s OF & A8 ARCS DE § A 7 ANOS DE S A ® ARCS
PESIMA 0 0 0 0 0
MALA 1 2 0 Q 0
REGULAR 1 2 0 0 1
BUENA 10 8 5 0 20
EXCELENTE 17 33 15 3 -1
SUMA 29 45 21 3 2

Por otro lado, al observar que no Se encontraron sujetos en el rango de Pésima Actitud, se
agruparon en una Tabla de 2 X 2 (Tabla 9), que contiene frecuencias con respecto a la
Antigiiedad que va de 1 mes a 3 afios, y de 4 a 9 afios con una Actitud de Mala a Regulary
de Buena a Excelente (Gréfica 5).
Tabla 9
Tabla 2 x 2 de Frecuenclas por Antigliedad y la Actitud hacia el Trabajo
FRECUENCIAS

ACTITUD DE1MES A3 DE4 A9
) ANOS ANQS
MALA - REGULAR 6 1
BUENA - 62 23
EXCELENTE
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GRAFICA ANTIGUEDAD-ACTITUD-FRECUENCIA

FRECUENCIA
S 3G3BEEEA8E8E

MALA-AEGULAR

¥

BUENA-EXCEI
ACTI1ITUD

=] G t MES A 3 ARDS [ DE 4 AR ARDS

|

Gréfica 5

Finalmenté,‘se elabord una tabla de Porcentajes de Frecusncia con respecto a la Antigliedad

qué yé de 1 mes é”a afios y de 4 a 9 afios en relacion con la Actitud que va de Mala a

Regular y de Bdéna a Excelente (Tabla 10).

Tabla 10

Tabla 2 x 2 de Porcentajes de Frecuencias por Antigliedad y ia Actitud hacia el Trabajo

PORCENTAUJES

ACTITUD DE 1 MES A 3 ANOS DE 4 A 9 ANOS
MALA - REGULAR 7 1
BUENA « EXCELENTE 67 25
SUMA 74 26
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Discusion.

Et objetivo de ia presents investigacidn fue estudiar las diferencias entre los Sexos femenino
y masculino que participan en el Girculo de Calidad, con respecto a la Actitud hacia el Trabajo,
ancontrando que no existen diterencias estadisticaments significativas entre ambos sexos, asi
como fa Antigiiedad en el Circulo de Galidad en relacidn con la Actitud hacla e Trabajo, en
donde se pudoe corroborar que. las frecuencias esperadas de las personas con menor
Antigliedad en el Circuto de Calidad, no difiere de las que tianen mayor Antigliedad en o

misma.

En cuanto a las diferencias por Sexo, se esperaba que el femenino presentara una Actitud
mas positiva en comparaclén con los hombres; se obtuvo que ambos sexos presentaron de
Bue;'la a Excelente Actitud hacia el Trabajo.  Sin embarge se encontro que las mujeres
tienden a mantener una positiva Actitud, mientras qus los hombres pueden varar en su
Actitud. Esto puede deberse a que la mujer ha Incrementado en los (iimos afios su
participacién en el campo laboral; este nuavo rol que ella realiza ha repercutido en el sentido
de desarraliar nuevas habilidades ya sean por aspectos de aperura laborat para sf misma,
sociocuttusales, econdmicos, politicos, psicosociales, de autoestima, satisfaccién laboral,
saguridad en el empleo y necesidades da reconocimiento, pero quizds también se deba a que
han tornade mas conclencia acerca de la importancia que tiana la partitipacién de la mujer en
la saciedad, lo que origina un desarrollo da valores que proporcionan cambios positives de
Actitud y si los Circulos de Cafidad ofrecen aln mds oportunidades de comunicacién,
motivacién y participacion, se espera que genere actitudes mds puositivas.  Los resultados
confirman lo dicho por diversos autores como Thompson (1982), que sostiene que dentra de
{os resultados esparados por la formacion de los Circuios de Calidad, estan ios relacionados

a los cambios en la Actitud del paersonal hacia su trabajo, hacla elfos mismos, a sus
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companeros de trabajo y los supervisores o a la empresa en general.

De igual manera, el que el personal tienda a mostrar una Actitud positiva hacia el trabajo, es
apoyado por Lozano y Gonzdlez (1993} , quienes Indican que los beneficios de los Circulos

de Cafidad pueden ser diversos como: conclencla de calldad, incremento en la productividad
y cambio de actitud hacla el trabajo, entre otros.

Este hecho también es apoyado por Garcla Pasantes (1991) que sefala que el cambio de

Actitudes que se producen en quienes participan en los Circulos, puede servir de factor para

fomentar la calidad de vida dentro y fuera de la empresa.

De acuerdo con los autores arriba mencionados que citan beneficios en cuanto a productividad
y calidad, la Empresa de calzado investigada ha hecho progresos en la calidad del producto
asi como en su disefio, ha tenido reduccionss en cuanto a las interrupciones en la linea de
produccién, que por ende también repercute en la reduccidn de pérdidas durante la
produccién. También ha disminuido e! ausentismo, llegadas tarde, asi como los accidentes
de trabaje. En relacién con la calidad se puede observar que el producto ha tenido mejoras;
esto se va reflejado en el mercado ya sea nacional o internacional ya que en la actualidad la
empresa muestra una mayor competitividad y excelencia en su proceso, lo que le ha permitido
enfrentar los requerimientos del nuevo entono y la ha manienido al margen de la Industria de

Calzado, debido a que ha establecido un cardcter corporativo competitivo y viable dentro del
medio comercial,

Otro aspecto que Interviene en este apartado es la Antigliedad en el Circulo de Calidad, Se

esperaba que el personal que tuviera menor Antigiiedad presentaria una positiva Actitud hacia

el Trabajo que el de mayor Antigledad. Se encontré que esta variable no es un factor

determinante que influya en la Actitud del trabajador, ya que por el hecho de pertenecer y
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participar en los Circulos de Calidad hace que los sujetos cambien las expectativas hacia sus
autoridades, independientemente del tiempo en el gque se haya dado inicio a la

formacién o desintegracion del Circuio.

Los resultados mostraron que la mayoria de los sujetos a los que se les aplicé la Escala de
Actitud se encuentran en las categorias que van de Buena a Excelente Actitud, a pesar de la
Antigiedad en el Circulo. Posiblemente los trabajadores muestran una inclinacién positiva
hacfa sus labores debido a que .Ia empresa se preocupa por su bienestar, les favorece su
autoestima al proveerios de un adectiado ambiente laboral, una atencion personal por parte
delas autoridades, una preccupacién en el sentido ecoldgico, asi como un interés en favorecer

|a intagracién de grupo y familiar.

Asl mismo, consideramos que puede haber otros factores como la calidad de! trato, el
ambiente laboral, los estilos de direccidn, la comunicacion entre supanlsores y empleados,
que pusdan estar presentes para que en conjunto con el p&grama de Circulos de Calidad
exista una Excelente Actitud hacia el Trabajo, que fogre la preductividad y la calidad buscada

por las empresas.
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Conclusiones.

En la presente investigacién se encontrd que no existen diferencias en la Actitud hacia el

Trabajo entre hombres y mujeres que participan en Circulos de Calidad.

El que ho se haya encontrado diferencias como se mencions anteriormente y que los sujetos
en general presentaran una Actitud positiva, son resultade de los beneficios que aporta la
implementacion de los Circulos de Calidad y al pertenecer a ellos, origina que se produzcan
en los trabajadores estos cambios de Actitud independientements de que si son hombres o

mujeres y la Antigliedad el tiempo que llaven en ellos.

Esto se puade atribuir a que los que integran fos Circulos, lo hacen de manera voluntaria sin
distincion de Sexo, pues tanto hombres como mujeres tiensn la misma posibilidad de

participacién en la resolucién de problemas en su trabajo.

De los dates obtenidos en la Empresa de Calzado, se llevé a cabo un andlisis de
comparacién entre los trabajadores que integran los Circulos de Calidad y los que No

participan, para observar si existen diferencias entre ambos grupos.

Para tal efecto se utilizé fa Prueba T, la cual arrofé una T = 1.33 (Anexo 9) que para el nivél
de significancia al 0.05 con 160 grados de libertad (gl) se deberia de obtener una "T" de 1.98,
lo que indica que. no existen dilerericlas significativas entre los grupos, lo cual se puede
observar en el perfil de personas que parﬁélpan o no en los Cireulos de Calldad (Tabla 11) y
(Gréfica 6).

134



Tabla 11

Personas que participan o no en Circulos de Calidad.

CALIFICACION G1 G2 G3 G4
30 o 0 0 0
31 0 1 0 1
a2 . 1 0 0 0
a3 0 0 S 1.
34 1 1 Q-
; T PR

35
36

1

0

48 0
TOTAL 38 36 54 34

G1 - MUJERES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD.
G2 - MUJERES SIN PARTICIPAR EN CiRCULOS DE CALIDAD.
G3 - HOMBRES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD.
G4 - HOMBRES SIN PARTICIPAR EN CIRCULOS DE CALIDAD.
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. PERFIL DE PERSONAS QUE PARTICIPAN ONO
EN C!RCULOS DE CALIDAD (CALIFICACIONES)

G

-

T

-

]

~FRECUENCIA

7: 3'940‘414243«45‘,
CALIFICACIONES L '

3

32333435

[-m- PEP.soms EN cc -8~ PERSONAS SIN C. cj

" Grafica 6

Por ofro lado también se hicieron comparaciones mediante la Prueba "T“'enf{e los slgulentes

grupos (Anexo 10):

G1.- Mujeres Participando en Circulos de Calidad,
G2.- Mujeres sin participar en Circulos de Calidad,
G3.- Hombres participando en Circulos de Calidad.
G4.- Hombres sin participar en Circulos de Calidad.

De los cudles las "T" obtenidas, difieren de las razones T de la tabla, por o que se concluye

que no se encuentran diferencias significativas entre fos grupos.
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Se puede observar lo anterior en el perfil de mujeres que integran los Circulos de Calidad y

de las que no participan (Tabla 12) (Gréfica 7).

Tabla 12

Mujeres que participan o no en Circulos de Calidad.

CALIFICACION G1 G2
" 30 0 0
"3 0 1
az 1 0
33 0 0
34 1 1.
35 0 L
36 0 A

TOTAL 38 36

GRUPO G1 - MUJERES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD.
GRUPO G2 - MUJERES SIN PARTICIPAR EN CIRCULOS DE CALIDAD.
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PERFIL DE MUJERES
CAL[ F T CACI ONES DE LAESCALA DE ACTI TUD

'FREPQEﬁEiA*}a?

CALIFICACIONES

I -4~ MUJERES CON C.C. -&=—~ MUJERES SINC.C, |

Gréfica 7

Lo anterior tamblén se puede observar en el perfil de hombres que integran los Circulos de

Calidad y ds los que no participan en ellos (Tabla 13) {Gréfica 8 ).



Tabla 13

Grupos de Hombres que participan o no en Circulos de Calidad.

7]
a8

CALIFICACION G3

lelsle|s|e|e|ele ez |s

T
4200
43
"
45 4

46 2

3
0

47
48
TOTAL 54

Biloleo |-}~

GRUPO G3 - HOMBRES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD.
GRUPO G4 - HOMBRES SIN PARTICIPAR EN CIRCULOS DE CALIDAD.

139



PERFIL DE. HOMBRES
CALIFI ACIONES DE LA ESCALA DE ACTI TUD

'FRECUENCIA *

Al implementarse  los ci{'cyulbos' de Calidad Implica. que los trabajadotes se siantan
comprometidos e Involucrados en ﬁarficipar con los objetivos 'prevaleclentes en la Empresa,
teniendo como resultado una mejora de calidad hacla su trabajo y por ende una mayor

productividad.

Los 6ptimos resultados obtenidos que fueron " Buena y Excelente Actitud” y de acuerdo ala
definicién que da la Escala de Actitud hacla el Trabajo, Buena Actitud significa * ta disposicién

del individuo a actuar de una manera suficlentemente adecuada ante los estimulos que
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influyen en la formacién del proceso laboral, lo cual dard como resuitado un alto rendimiento
y dasarrolio en el trabajo" y Excslente Actitud es " la disposicidn de! individuo a actuar de una
manera positiva ante los estimulos que influyen en la formacion del proceso laboral, fo cudl
es copveniente motivar en este tipo de trabajader, ya que se podrd llegar a unificar las
actitudes de los trabajadores y de esta forma lograr una mayor cohaesidn en el grupa y obtener
ef maximo rendimiento para el buen desarroilo tante de {a empresa como del empleade”. Lo
antarior denota la importancia que tiene la implementacidn de los Circulos de Calidad, ya que

ello se ve reflejado en la actitud del trabajador hacia su trabajo.

Segun la filosofia de los Circulos de Calidad el trabajador es e recurso mds importante de una
organizacién, es un recurso rico y disponible, constituye un potencial activo enorme para
contibuir a una mayor productividad, al que se ie ha de motivar, desarmoltar y darle

oportunidad de pariicipar al sentirse miembro de un grupo.
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. Limitaciones.

En lo relativo a las limitaciones encontradas en esta investigacion, se puade mencionar que
ya se habia contactado con una Empresa ds Servicio en la que se aplicaria la Escala de
Actitud hacia el Trabajo al parsonal Operativo y Administrativo; sin embargo postericrmente

no se tuvo acceso.

Debido a lo anterior se visitd a una institucién que promoviera los Circuios de Calidad para
obtener un listado de empresas que los tuviesen implementados. Desafortunadamente ésta

no mostro interés sobra la investigacién propuesta.

Posteriormente se sostuvieron entrevistas con el Ing. Agapito Gonzdlez Heméandez, Director
del Instituto Mexicano de Control de Calidad ( IMECCA) cenjuntaments con la Lic. Vilma
Garcia de Gonzédlez, quienes amablaements apoyaron la investigacion siendo los enlaces con

industrias de giros Automotriz, Textil, Productos Alimenticios y de Calzado.

Otra de las limitaciones fue el encontrar muy poca o casi nula apertura por parte de las
empresas para la aplicacion de este tipo de investigaciones. Dentro de las empresas que se
tuvo oportunidad de acceso y que estuvieran instaladas en el Distito Federal o zona

metropolitana, se observé que no cubrian las caracteristicas requeridas.

En el interior de la Republica una Empresa de Calzado fue la que se mostro interesada en sl
estudio, ofreciendo la oportunidad de aplicar la Escala propuesta. Sin embargo, para este
efecto se tuvieron que aceptar las condiciones propuestas por ila misma en el sentido de no

ver afectada su tasa de produccidn.
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A pesar de la disponibilidad por parte de las autoridades en la realizacion del proyecto, la
muestra no logré ser del todo representaliva como se habia propuesto, debido a que la

empresa sélo contaba con una poblacién menor a lo esperado.

Cabe hacer mencion que los resultados obtenidos no pueden ser generalizados en otra
poblacién; sin embargo, la metodologia utilizada en este trabajo puede ser aplicable en futuras
investigaciones sobre el tema desarrollado.

Por otro lado, otra limitante encontrada fue e! hecho de que no se cuenta con un amplio
acervo documental al cual se pudiese tener acceso; asi mismo no se localizaron en la Facultad
de Psicologia de la UNAM estudios y/o investigaciones empiricas acerca de la influencia de

los Circulos de Calidad con referencia a la Actitud hacia el Trabajo.
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Sugerenclas.

@ Se suglere que la Facultad da Pslcologfa dé mas énfasis en la participacién det Psicclogo
ya sea &h fa implementacién o intervencldn de los Programas de Circulos de Calidad en el

factor humano.

B Se lleve a cabo un estudio longitudinal en el cual ss puada evaluar ef impacto de la

implemsentacién de los Circulos de Calidad.

[ De acuerdo can los resultados obtenidos en la investigacion, seria oportuno se realizaran
astudios sobre los factores que influyen en la Actitud del trabajador que participa en los
Circutos de Calidad, debido a que las variables Sexo y la Antigliedad no tuvieron ninguna

influancia en este estudio.

& Asi mismo se cree oportuno hacer una investigacion acerca de la influencia que producen

tos estilos de Direccidn en la Actitud del trabajadar que integra los Circulos de Calidad.

¥ Sa propone que para posteriores investigacionss empiricas, en ralacién con el tema tratade
on el prasente trabajo, se estudie st hay diferencias en la actitud hacia el trabajo en personas
que integren los Clrculos de Calidad de ambos sexes, comparando entre empresas

industriales, de sesvicio, asi como en organismos gubemamentales.

Debido a que se cree factible que en otras empresas si deben de existiy diferencias
significativas entre las variables propuestas en esta investigacidn, seria conveniente que se

flevaran a cabo comparaciones estadisticas entre 1as personas que integran los Circulos de
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Calidad y las que No participan,

Finaimente serfa conveniente considerar la posibilidad de observar el efecto de la edad,
escolaridad, nivel socioeconémico y estado civil sobre la Actitud hacia el Trabajo en personal

que participa en Circulos de Calidad.
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Anexo § HOJA 13

CALCULO DE "'t" PARA LOS GRUPOS QUE PARTICIPAN EN CIRCULOS
DE CALIDAD, ORDENADOS POR CALIFICACION Y SEXO.

Antigliedad
—
No.Consec ! No.Contro) | Empresa §f Circulo Sexo

Escolaridady Calificacién XA2

CN3 4.00 3.00
CYM3 2.00 1.00
PSS 060 1.00
CN4 3.00 3.00

2209
2116
2116
2025
2025

CYM4 5.00 2.60
CYMé 2.00 200
cym |- 260 | 200
9 PS¢} 2,00 "1 "2.00

2025
2025
2025
2025
2025
2025
1936
-, 1936
1936
1936

1
2
3
4
5 CN1 23.00 3.00
6
7
8

mlammm ey

Y O T N N T - - N~ -

1936
1936
1849
1764
1764

1764
1764
1764
1681
1681

1681
1681
1600
1600
1600

1600
1600
1600
1444
1444

1369
1156
1024

1599 67687
TR . MEDIA =~  42,07894737
DESVIACION ESTANDAR =~ 3.255615222
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Anexo 5§

Anngﬂed:d

Na,Cons.

No.Cantrol

Empresa | Circulo

oy
3
»
e

Edad [Escolaridad] Calificacion |

CYM24
CN28
CN34
PS26
coi7

15.00 3.00
4.00 3.00
4.00 3.00
16.00 4.00
1.00 oo

31
35
29
i
3

47
47
47
16
46

HOJA 223

CYM23
CYm29
CN2s
cyYMmz7
CN39

5.00 500
11.80 500
200 3.00
0.60 100
4.00 9.00

24
27
36
35
46

45

CO021 .
€022
€024

1000 400

17.00° | S 400"

*34,00 ] 3.00
12407 200%

onmaloLo o aSonn oo @ w o

0SS olS oo ol

bal 1

zzxzlzzzzzlzzrzalzzzzalzzazszresxsrsnzlrzz iz alzzaxzzzzzz

2255

. L b
MEDIA = 4175925926

DESVIACION ESTANDAR = 296231632
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Ancxo S

RESUMEN

Gl G3
X= 42.078% | 41.7593
S= 3.25562 | 296233

GRUPO | = 38 MUJERES EN CIRCULOS DE CALIDAD.

GRUPQ 3 = 54 HOMBRES EN CIRCULOS DE CALIDAD.

ERROR ESTANDAR DE LA DIFERENCIA= 0.66083

 UNIDADES DE ERROR ESTANDAR DE LA DIFERENCIA=

Ho)a 373
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Anexo 9 Hojs 1/4

CALCULO DE "t" PARA PATICIPANTES EN CIRCULOS
DE CALIDAD vs NO PARTICIPANTES.

Antigliedad

LEVrn.Conuc. No.Control }j Empresa )| Circulo 0 Edad || Escolaridad || Calificacién { X~2

1 CN39 4.00 9.00 46 10 44 1936
37 1369
43 1849
42 1764
42 1764
47 2209
45 2025
45 2025
42 1764
39 1521 -
2R
46 -

2 PS24 14.00 8.00
3 CYM37 4.00 6.00
4 CYM30 5.00 6,00
5 [o0]}] 6.60 6.00
6
7
8

TYM24 15.00 500
CYM29 11.80 5,00
cym23 | so0 . 5.00
9 CN31 - [ 300 ). 500
10 psas | 1800|500

11 . CNIZ -

ez zzzlzzzzx|f
M

I
vy
Caln oo wmxis o




Anexo 9 Hoja 2/4

1681
1681
1600 .
1 1444
- 1936
1849
1849
1600
-1521
1521
- §s21 -
.. 1296
1. 2025
2025
2028

3
6 1444
10 1849
- 6 1681
-88  CYM3I 6 1444
89 T CYM3, 6 1521
90 - CO26 AN 1369
[T & ST 6 2025
92 T CYMIL 9 1681
- - 3854 162484

L T MEDIA = 4189130438
.. DESVIACION ESTANDAR =  3.090857914
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Anexo 9 Hoja 3/4

Antigltedad
No.Cans, | No.Control Eggren Circulo Sexa Edad )i Escolaridad || Califlicacién
con 1.00 0.00 58 3 46
39 4 45
45
45
45
435
45
45
4.
44 -
43.
4

1

2 CYM33 0.10 0.00
3 CcYM39 1.20 0,00
4 C033 1.30 0.00
5 CN47 1.80 0.00
6

7

8

9

CNdg 1.10 0.00
CN44 5.00 0.00
co29 200 0.00
Co39 2.00 0.00
10 CO30 2.00 ° 0.00
no CN43 0.40 0.00
CN3O 0.00
0.00
0.00
0.00
0,00 .

u
&
N - NN N N 3

£22zzlzzzzz|zrzzzelzEzeR
]

e R T e




Anexa 9 Hoja 4/4
] TOt6. - 1764
52, PSIZ 1764
5300000 e L ) - 1764
/54 sheos - 1681
55 CPSIE T 1681
36 —PSI3 1681

57 L coM - 1681

88 .| coml 1681

ns9 1 CN20 1600

60 “CYMIS 1600

61 ] . CNi 1600

62 L PSIS 1600

" 63, o PSIE 1600

64 " cyma’ 1521

65 CCYMI2 - 1521
66 . | . .CO9 1369

67 . CN17. 1296

68 CYMIS 1225

69 | CNi6 1156
<70 - CYMI6 L R 261
- . i 2883 119787

: I MEDIA= 118871423
DESV.ESTANDAR=~  3.566882821
RESUMEN
—
CC SC
a2
X= |[41.891304 ] 91.186
S=_ 13.0008579 | 3.5669 ,
GRUPD CC = 92 PERSONAS PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD. Nj =92,

‘ C;rvr;n I razsna 1 ‘obien

NUMERO DE GRADOS DE LIBERTAD = 160

ERROR ESTANDAR DE LA DIFERENCIA = 05274
UNIDADES DE ERROR ESTANDAR DELADIFERENCIAS 1337743165
RAZON 1 oBTENIDA ‘lv,3‘317d‘]2_ REEEE .
PARA g1= 160 y P=005 e 14 TABLA

RAZON 1 DE LA TABLA

20n t n td o tabla = 1.98 -
thbcmns aceptar [a hipdtesis nula, . LR " .

_ GRUPO SC =70 PERSONAS QUE NO PARTICIPAN EN CIRCULOS DE CALIDAD, ﬁZ- 70.

_1”



Anexo 10

DATOS PARA OBTENER LA DIFERENCIA INTERGRUPQ (tSt)

GRUPO G1: Mujercs participando en Circulos de Calidad.

Antiglledad
=

No.Conse:

No.Caontrol

Empresa

Circulo

Sexa Escolaridad}j Calificacién

CN3
CYM3
PSS

4.00
2,00
0.60
3.00
23.00

300
100
100
300
300

47
46
46
45
45

Hoja 1/5

5.00
2.00
2,60

2,00
200
2,00
200

45
45
45
45 .
45 .-

T}

‘oo aomloovara

e Lol B B TR T R N T L T R R R P )

[
a2
'9

1599

AR MEDIA- 42.07894737
DESVIACION ESTANDAR = 3255615222



Ancxo 10 Hojn 2/5
GRUPO G2: Mujeres que no participan en Circulos de Calidad.
Antigliedad
No.Consecq] No.Control || Empresa || Circulo Sexo Edad [{ Escolaridad]| Calificacién X*2
! colo 0.10 0.00 F 18 6 46 2116
2 PS18 0.10 0.00 F 33 3 46 2116
3 CYMI9 0.70 0.00 F 19 9 46 2116
4 CNi18 0.40 0.00 F 24 9 46 2116
5 CYMI7 0.10 0.00 F 18 6 45 2025
6 Ps17 1.50 0.00 F 20 6 45 2025
7 CNIs 100 .00 F 19 9 45 2025
8 co? 0.20 0.00 F 22 9 44 1936
9 psSI1 0.10 0.00 F 16 10 44 1936
10 CYMi4 0.20 0.00 - F [ 44 1936
I E 0.00 F 6 1936
12 .- F 6 1849
13 - : 6 1849
14- 1849
15 1849
16, 1849
7 1764
18 1764
19 - 1764
20 -1 1681
21 ‘I 1681
22 1681
23 1681
29 1681
25 - 1600
26 [T1600 |
27 1600. .
28 1600
29 1600
30 1521
31 1521
32 1369
33 1296
34 1225
35 1156
36 961
62274

" DESVIACION ESTANDAR= 3.491612525

MEDIA = 41.44444444
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Anexo 10 Hojn 315

GRUPO G3: Hombres participando en Circulos de Calidad.

Antigllednd XA2
No.Consec Nn.(.l'_u_n_r_rul Empresa | Circulo Sexo Escolaridad] Calificacidn (1]
1 CN28 4.00 3c0 M 3 47
CN34 4.00 3.00 M 9 47

3 PS26 1600 4.00 M 9 46

4 Col7 1.00 3.00 M 6 46

5 CYM23 5.00 500 M 9 45

6 cymz29 11.80 5.00 M 5 45

7 CN25 200 3.00 M 6 45

8 Cym2? 0.6 1.00 M [] 45

9 CN39 4.00 9.00 M 10 44

10 co21 10.00 - 4.00 M [ 44

I co22 ~1--17.00 ¢ 4.00" M. ¥ S6L 44
S22 . €024 M- L6 "“44

13 : 30 :

14 M ‘g

M

-, ?‘s'z"zi'ziziiiz_ézz:zz':i5

2208
MEDIA = 40.53388889
) 2 DESVIACION ESTANDAR = 6.308919807
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Anexo 10 Hoja 4/5

GRUPO G4: Hombres que ro participan en Circulos de Calidad.

Antigliedad
No.Consecdl No.Control | Empresaji Circulo

Edad || Escolaridad|| Calificacién X~2

1 CO31 1.00 0.00
CYM38 0.10 0.00
CYM39 120 0.00

COo33 L30 0.00

w
@
w

46 2116
45 2025
45 2025
45 2025
45 2025

CN46 .10 0.00
CN44 5.00 0.00
co29 2.00 0.00 .
9 039’ 200 7| 000 -

1o

45 2025
45 2025
45 2025
44 1936
4 1936

2
3
4
5 CN47 1.80 0.00
6
7
8

zxxx gz E|f
S
=

&
=3
oty v vy v v

43 1849
1849
1849
1764
1764

1764
1681
1681
1600
1600

1600
1600
1600
1600
1521

1521
1521
1444

1369

1296
1225
1089
31 961

1391 57355
MEDIA = 40.91176471
DESVIACION ESTANDAR = 3.624813562
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Anexo 10 Hoja 5/

RESULTADOS DE LAS DIFERENCIAS INTERGRUPO

AL -
Grupo Gl G2 G3 G4
pop———
N= 38 36 54 34

X= 4207895 | 41.44444 | 40.88889 [ 40.9117647
S§= 3.255615 | 3.491613 | 630892 | 3.62481356

e
GRUPOS [

" Gl vs G2 72
Gl vsG3 90
Gl vs G4 70
G2vsG3 88
G2vsG4 68
G3 vs G4 86

* gl = grados de libertad.

DIFERENCIAS INTERGRUPO

RAZONES t OBTENIDAS

GRUPOS| Gl G2 G3 G4
e
Gl 3 0.797923 | 1.055445 | 1.41929137
G2 -0.79792 }iuiin 0] 0.476096 | 061721639
G3 -1.05545 | -0.476) O

-0.0190179
G4 -141929 [-0.61722 J0.019018 | r#wersiei s

COMPARACION DE LAS RAZONES t OBTENIDAS CON LAS RAZONES 1 DELATABLA C:
PARA NIVEL DE CONFIANZA = 0.05 (P):

G1vsG2,gl=72: razén t de ia tabla = 1.996
Gl vsG3, gl =90: razén t de la tabla = 1.990
Gl vs G4, gi = 70: razén t de I tabla = 1.997
G3vs G2, pl=88: razén t de la tabla = 1991
G2 vs G4, gl = 68: razén t de la tabia = 1.997
G3 vs G4, gl=86: razin t de Ia tabla = 1.991

CONCLUSION.
LAS RAZONES t OBTENIDAS SON MENORES A LAS RAZONES t DE LA TABLA, POR
LO TANTO SE ACEPTA QUE NO EXISTEN DIFERENCIAS  SIGNIFICATIVAS ENTRE LOS
GRUPOS AL 005,
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