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INTRODUCCTION

A lo largo de la historia la calidad se ha 1ido
perfeccionando en produccibn, el servicio al cliente y dentro
de las relaciones personales, hoy en dfa la calidad se conoce
como control total de la calidad, la calidad no es solamente la
perfeccién del prcducto o el precio elevado de este, sino que
también se debe satisfacer la necesidad del consumidor.

Son las diferentes concepclones que se tiene sobre 1la
calidad, lo que me motivé ha llevar a cabo la presente
investigacién que se refiere a la calidad en cuanto a 1los
Cfrculos de Calidad, siendo un factor importante que debe’
existir dentro de las empresas para que el personal se integre
en grupos de trakajo y desempefie sus actividades con eficiencia
y excelencia.

Para realizar un estudio mis intenso sobre la
investigacién, fue necesario dividir 1la informacién en tres
capftulos:

El primero de ellos consiste en los siguientes puntos:
términos generales dentro de los cuales se hace un andlisis de
108 inicios de la calidad en Estados Unidos de América,‘Jépén y
México en este inciso se da una breve explicacién .de 1los
grandes acontecimientos que se fueron dando a través del tiempb
para introdﬁcir ia calidad en las empresas de cada uno de los
pafses antes citados. As{ mismo se da una explicacién del
concepto de calidad y de los principios que se deben cﬁmblir

para lograr la calidad total.



En el segundo capf{tulo se hace un andlisis general del
concepto de los Cfrculos de Calidad siendo el tema principal de
la presente investigacién, da una breve reseiia histérica de su
origen, su definicién de estos, su denominacién, organizacién,
clasificacién, principios, propésitos y herramientas de 1lo0s
Circulos de Calidad.

El estudio de estos puntos se realizé con el fin de saber
que funcionamiento tienen y como se debe determinar un cfrculo
y al mismo tiempo conocer que cualidades’ deben de poseer los
miembros que estén a cargo de los circulos; esta investigacién
se llevo a cabo con el fin de obtener informacibn clara vy
precisa para la realizacién de un tercer capftulo, el cual se
refiere a la aplicacién de un caso prégtico en el Hospital de
Cineco Pediatrfa-3A, para determinar si en este existen
C{rculos de Calidad; con las hipbtesis planteadas se llegb a 1la
conclusién que dentro del hospital no se aplica el concepto de
c{rculos de Calidad, por lo gue no se da una comunicacién de
aceptacidén, reconocimiento y participacién entre  los
trabajadores de este hospital, es por ello que decidf realizar
esta investigacién para determinar cuales son los factores que
afectan las relaciones laborales y los moti?os por los cuéles
no estén integrados en grupos de trabajo las personas gque
prestan sus servicios en esta institucidn, por lo tanto gamblén
se cumplieron los objetivos plantéados de esta 1nvest‘gnc[6n
pbrque en el Hospital de Gineco Pedlatrf{a-3A no seiaplican,io§

ci{rculos de Calidad dentro del 4rea administfatlva.



CAPITULO T.
1. GENERALIDADES DE LA CALIDAD.
1.1, Antecedentes Histdricos.

El desarrollo del Control de Calidad como se conoce hoy en
dfa abarco todo este siglo y los cambios principales que han
ocurrido se han dado aproximadamente cada veinte afios y pueden
resumirse en cinco etapas.

La primera etapa en el desarrollo del campo de la calidad
se denomina, "Operador de Control de Calidad" el cual formaba
parte fundamental de la produccifén hasta finales del siglo XIX.
En Este sistema un trabajador ;'.) por lo menos un nfimero reducido
de trabajadores, tenfan la responsabilidad de la manufactura
completa del producto, es decir que cada trabajador‘ pod{a

controlar totalmente la calidad de su trabajo.

A inicios de 1900 se perfecciono la calidad, surgiendo el
"Capataz de Control de Calidad"; durante este per(ddp 'se
observo el gran significado del concepto de factor{as modernas,
en las que varios hombhres agrupados desempeﬁ'an‘tareas similares
en las que pueden sér gsupervisados por un capataz} quien asume
la responsabilidad por la calidad del trabajo.

En el transcurgso de este perfodo los sistemas de

fabricacién se hicieron mas complicados debido a la primera



guerra mundial, implicando el control de gran ndmero de
trabajadores por cada uno de los capataces de produccidn; es
decir que era mas diffcil controlar a un equipo de trabajadores
que tenfan tareas similares.

Lo anterior tiene como resultado el surgimiento de 1los
primeros inspectores de tiempo completo y se inicia el tercer

paso denominado:

"Control de 1la Calidad por Inspeccién" esta etapa llevo a
l1as grandes organizaciones de inspeccién durante la década de
1920 a 1930, las cuales estaban separadas de la produccidn ya
que eran lo suficientemente grandes para ser dirigidas por
superintendentes. Este sistema permanecid en auge hasta que las
necesidades de la enorme produccidn en masa fueron aumentando
por la segunda guerra mundial, esto llevo a que se presentard

upa cuarta etapa de Control de Calidad conocida cono:

"Control Estadi{stico de 1la Calidad" esta fase fue una
extensién de la inspecciédn, ya que se transformo para lograr
mayor eficiencia en las grandes organizaciones de inspeccién, .

Por lo tanto fue necesario proveer a los inspectores con
implementos estadisticos, tales como muestreo y gréficas de .
control; esto provoco que la inspeccidén se hiciera por muestreo
haciendo a un lado la inspecciédn al cien porciento sin embargo
el trabajo de Control de Calidad permanecid reducido en 1las.
freas de produccibén y su crecimiento Fue lento; esta lentitud
tuvo poco que ver con problemas del desarrollo  de lés -

4



ldeas técnicas y estad{sticas, debido al crecimiento de los
conceptos de grificas de control y los planes de muestreo en
poco tiempo quedaron establecidos pero no tuvieron el éxito
esperado ya que con frecuencia no podfan ser utilizadas en la
toma de decisiones, por que no estaban siendo manejadas con
efectividad por 1los grupos de inspeccién existentes y el
trabajo que se estaba realizando en esa démda todavia era 1la
inspeccién del trabajo en el taller, de lo anterior se

desprende la quinta etapa denominada:

"Control Total de la Calidad" esta tiene su ofigeh cuando
las empresas empezaban a desarrollar una estructura operativa
de toma de decisiones para la calidad del producto que fuera lo
suficientemente efectiva como para tomar acciones adecuadas en
los descubrimientos de Control de Calidad, de esta manera las
empresas obtuvieron resultados genuinos en mejor calidad
obteniendo mejores costos. Esto ocasiono que la calidad
revisara las decisiones regqularmente _en lugdr de
ocasionalmente, se analizaban los resultados en el proceso y se
tomaba la mejor accidén del control en la maanactura de ser
necesario detener la produccién para detectar el. problema que
se presente en el proceso de produccibn y as{ tener un mejor
Control de Calidad. Esto origino el aumento de herramientas del
control estad{stico de calidad tales como la medicién, 1a
confiabilidad, equipo de informacién de la calidad y motivacién

para la calidad. Con el éxito logrado del Control Total de



Calidad en las précticas de administracién e ingenierfa, han
proporcionado las bases para su desarrollo en la década de 1980
a ia fecha.

En la grifica siguiente se representa la evolucibu de la

calidad a través de los afios,

EVOLUCION DE LA CALIDAD.

EVOLUCION CONTROL
TOTAL
DE LA
CALIDAD

ESTADISTICO
INSPECCION
MAYORDOMQ
OPERADOR
1900 1918 1937 1960



1.1.1. Estados Unidos de América.

En Estados Unidos de América la Calidad tiene su origen en
los afios veinte, sin embargo es a partir de 1940 durante 1la
segunda guerra mundial cuando empezd a ascender peldafios en la
batalla la calidad hasta conseguir el liderazgo total en 1la
produccién, resultando satisfactoriamente en términos
cuantitativos, cualitativos y econdmicos, esto se debib a 1la
introduccién del Control de Calidad Estad{stico que también fue
de gran importancia para los avances tecnoldgicos.

Después de 1la segunda guerra mundial a principios de 1los
afios cincuenta 1las empresas de Estados Unidos de América
vendfan lo que producfan ya que eran duefics de la base de
produccién industrial del mundo, pero em.pezaron a buscar formas
de reducir 1los costos unitarios no pudieron disminuir los
costos de la mano de obra y de esta forma los finicos afectados
fueron los materiales y la manufactura provocando que “1a
calidad quedara fuera del producto.

En los afios sesenta 1la Calidad en la industria significaba
inspecci6bn en el producto final; las presiones su mayor
preocupacién, eran hacer llegar los productos a manos del
consumidor. En esa década 1la industria no pensaba . en dér
calidad interna si no que seffalaba que " esto se refiere a 1la

Calidad de 1la fabricacién, de los inventarios del personal,



de los servicios al cliente o de las ganancias".(1)

Esto hizo que los productores estadounidenses se dieran
cuenta de que ya no posefa la base industrial del mundo; 1la
fuerza de la competencia externa a Estados Unidos de América lo
enfrenté a una serie de problemas gque revelaban la necesidad de
hacer las cosas en forma diferente.

Esto ocasioné que algunos paf{ses cambiaran el concepto que
tenfan de calidad.

Lo anteriormente mencionado indica que los Estados Unidos
de América ya no se dedicaban a incrementar los inventarios
para elaborar productos de buena calidad, también eliminaron
mano de obra para reducir sus costos sgiendo que es un elemento
bésico para la produccidén y los productos que elaboraban ya no
tenfan el mismo funcionamiento que los anteriores porque no
eran 1o suficientemente satisfactorios para el consumidorf 8in
embargo esto indica que las empresas notteamericanas
confundieron 1a cantidad y el precio con la calidad.

La gloria de la calidad de los productos norteamericanos
término en 1975, cuando al coincidir con 1a crisis de1 petr6ieo
se inicia el declive de ‘'la calidad de . los productos
norteamericanos que empiezan a ceder terreno a otros pafses

especialmente en productos industriales.

(1) Barra Ralph, Cfirculos de Calidad en Operacién, Editorial -

McGraw-Hill, México, 1987, pig. 14
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Sin embargo todav{a gozaban de cierto prestigio y esto
permitfa que otros pafses instalarin sus fabricas en Puerte
Rico y as{ imprimir en sus productos el prestigiado sello "Made
in uUsa“.

Lo mds significativo fue gque los productos norteamericanos
descubrieron que ya no posefan la base industrial del mundo, la
competencia externa los enfrento a una serie de problemas que
les creb la necesidad de hacer las cosas en forma diferente y
los productos extranjeros cambiaron la 1dea que tenfa el

consumidor sobre la calidad.

1.1.2. Japén.

El concepto de Calidad fue adoptado por Japbn como una
necesidad después de la segunda querra mundial. Era un pueblo
destrozado por 1la guerra que al no contar con agricultura su
Gnica fuente de ingresos era la produccibén y exportacién de
productos manufacturados, pero se enfrentaba a un grave
problema tenfa que exportar.a otros paises pero con '"buena
calidad" y era algo con 1o que ellos no contaban -en .ese
momento; es por esa razbn por la que los japoneses decidben
enviar a Estados Unidos y a otros pafses a los gétentes,
técnicos y clentificos japoneses para que aptendiéran #1as .
técnicas de calidad y a su vez invitaron a ‘conferex‘xcisvtas

extranjeros para que visitaran Japbn y dirigieran cursos



de formacién para los directivos.

Al principio fue un transplante del sistema americano, pero
gradualmente el control de «calidad empezb6 ha adquirir
caracteristicas espec{ficamente japonesas.

Los japoneses han sido capaces de adoptar el control de
calidad para responder a las necesidades de su industria vy
crear un sistema exclusivo japones.

A medida que fueron avanzando, en cuanto al control de
calidad fueron descubriendo que 1la calidad no se limita
Gnicumente en los productos, sino que también este estudio debe
hacerse en cada 4rea de trabajo puede ser en cuanto a calidad
de 1a administracién y calidad de ventas.

Cuando el control de calidad se adaptd a los negocios
japoneses y a las relacliones entre direccién y mano de obra se
desarrollaron las actividades de los Cfirculos de Control de
Calidad.

El programa utilizado para la reconstruccibn nacional de
Japbn de la segunda guerra mundial en lo que se refiere al

contrnl comprendfa cinco etapas sigulentes:

PRIMERA ETAPA._ Auditorfa de la Calidad, se referfa a -
' las empresags que deseaban exportar al mer-
cado nacional sus productos, amparandolos -

con el prestigiado . "MADE in JAPAN"

10



sello de calidad sometiendolos a la auditoria
de la "Unién de Ingenieros y cient{ficos japo

neses (JUSE)",

SEGUNDA ETAPA._ Campafia Nacional de la Calidad, consistfo -~
en motivar a todo el pueblo a trabajar con un
alto nivel de precisibn y calidad, la campaila
se hizo a través de los medios de comunica---
cién y también informaba a los consumidores -

de sus derechos como compradores.

TERCERA ETAPA.~ Formacién Continua de los Trabajadores, su
objetivo era mejorar la capacitacién de los -
trabajadores a todos los niveles. Este apren-
dizaje se iniciaba en las escuelas y graclas
a el los trabajadores japoneses adquieren ---
los conocimientos mateméticos y estad{sticos
para analizar la calidad y controlarla por si

mismos.

CUARTA ETAPA.- Control de Calidad Sofiéticado, en esta -~
etapa se integra el lema de 190s japoneses -
"Nosotros no Controlamos la Calidad, la fabrji
camos", sin embargo las técnicas de conirol -
estadf{stico son una de 1la claVes‘para podet -
"fabricar" calidad, los japoneses las aplica—
ron con rigor 'y sentido comiin sin caer nunca

11



en el servicio de controlar por controlar ---
obteniendo éxitos sorprendentes.
Es decir que ellos no controlaban la calidad por que en el

momento que estén fabricando la van verificando.

QUINTA ETAPA.~ Circulos de Calidad, son un sistema partici-
pativo de administracidn mediante el cual los
trabajadores se refinen en grupos reducidos --
para realizar sugerencias y resolver proble--

mas relacionados con su trabajo.

En los afies 60 y 70 numerosos fabricantes japoneses
aumentaron su participacidén en el mercado norteamericano, una
razdén fundamental era su calidad superior, en la conferencia de
la organizaciédn para el Control de Estocolmo establecié que
"Los japoneses se dirigen hacia el 1liderazgo mundial en 1la
calidad y lo conseguirdn dentro de las dos préximas décadas por
que nadie se mueve en la misma direccién al mismo ritmo».(2)

Es en los mismos afios setentas cuando después de estudiar
los riesgos y oportunidades de la exportacién deciden
introducirse de forma programada y paulatina en mercados cada
vez mas lejanos y diffciles, es decir que su meta ya no se
limitaba a FEstados Unidos de América si no que buscaban
introducir sus productos a otros paf{ses.

(2) Juran, Joseph M., Calidad un Manual para Directivos, Ed. -=

Dfaz de Santos, México, 1990, pég. 9
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Detrds de la forma de los productos japoneses esta el alto
.ivel de Control de Calidad alcanzado por muchas ewpresas
japonesas, el éxito del Control de talidad en Japdn no incumbe
s6lo a algunas empresa o industria; es el resultado de una
mejora del nivel del Control Total de la Calidad en todos los
sectores industriales.

El efecto mas obvio de la revolucidn japonesa de la calidad
fue su exportacién masiva de bienes. El impacto sobre 1los
Estados Unidos de América fue considerable,  especialmente en
ciertas 4reas sensibles, este paf{s se vio perjudicado en casi
todos sus aspectos tales como 1la pérdida de ventas, la mano de
obra y sus sindicatos as{ como su economfa guedo afectada.

El autor Francisco Javier Palom Izquierdo, "sefiala gue hoy
en dfa e)] “Made in Japan” ha heredado y ampliado el prestigio
de las grandes potencias exportadoras y sus productos
especialmente en los sectores de la electrdnica y la alta
tecnologfa son 1lfderes indiscutibles por su gran calidad y
competitividad”, (3)

Para finalizar el tema de la calidad en Japén, es necesario
considerar que estudios recientes sobre la productividad en
Japén refuerza la creencia de que la dedicacién a la calidad ha
sido el Ffactor principal determinante de sus altos {ndices de

productividad y comercializacién en el mundo,

{3) Palom Izquierdo, Francisco, Circulos de Calidad, Teoria Y-
Prictica, Ed. Boixareu, México, 1987, pig. 31‘ k
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Los secretos del éxito japones respecto a la calidad vy
productividad radica en cuatro dreas, llamadas las cuatro "M":

a) Mano de Obra, b) Materiales, c) Maquinarfa y d) Métodos.

a) MANO DE OBRA:

Se refiere a la importancia de ensefiar y entrenar a 1los
gerentes, supervisores, no supervisores y a todos los niveles
de cada uno de los departamentos, para que la calidad se
convierta en responsabilidad de ¢ada persona en la
organizacién. Lo anterior hizo que actualmente los gerentes,
especialistas y trabajadores japoneses sean los mls adecuados y

mejor equipados del mundo en cuanto a calidad.

b) MATERIALES:

Consiste en manejar la calidad de las partes compradas para
evitar problemas en 1la Al seguir esta filosoffa de compras
ias compafifas japonesas continuamente obtienen las mejores
partes disponibles y en varios casos sin costo adiclonal.

Los japoneses prestan atencidn a 1a cuestién de la calidad

cuando seleccionan proveedores de partes y materiales.

C)MAQUINARIA;

Por lo que toca a la maquinarfa se. debe prestar una
atencién particular a 1la confiabililidad de los. procesos de
produccién. La gerencia japonesa principalmente en respuegta a-
las ideas de los empleados, en forma continua ha mevjoravdof
herramientas y equipos por lo tanto gran parte de la tecnolgogia
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ha convertido a sus trabajadores en gerentes de maquinas.

d) METODOS:

Consiste en utilizar, auditorfas, técnicas de anflisis de
valores, técnicas estadisticas vy de cfrculos de calidad para
obtener las mejores oportunidades para el mejoramiento de 1la
calidad y para identificar los problemas para proporcionar
datos que permitan a los gerentes y empleados tomar decisiones

basadas en hechos.
1.1.3. México.

En México se empezd a integrar la calidad en la década de
los aflios setentas primero se trato de elevar la calidad en los
bienes y servicios pero no era la mejor solucibén a los
problemas de competitividad.

La calidad para México no fue una mejor opcién para los
productos que producfa la industria mexicana, sino que para
México era una necesidad implantar el concepto de calidad total
en la industria as{ lo requerfan los paf{ses a los que les
exportaba.

Complementar la calidad a los bienes y serviclios ~mexicanos
no es responsabilidad finicamente de 1las industrias que los

fabrican o proveev, sino que  debe partir de . un esfuerzo

conjunto de 1los habitantes de la nacién hacia la calidad la
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cual debe de estar orientada a elaborar y proporcionar mejores
productos vy servicios para lograr una mayor competitividad en
el mercado internacional, como resultado obtenido de 1la
eficiencia y productividad de 1la industria. Para el desarrolloe
de la calidad en el pais es de vital importancia obtener el
interés de toda la poblacidén hacia la calidad, para lograr gue
esta vea la importancia que tiene la calidad para el progreso
de la economfa del pafs. Mejorar la calidad no es cuestién de
un dia, ni de la apertura comercial hacia el exterior, sino que
para implantarla es necesario que exista en primer lugar
acuerdo y conciencia del significado; en segundo lugar que se
disponga de una metodologfa para que estos formen parte
fundamental del quehacer cotidiano . Si estos elementos no se
toman en consideracidn durante la adquisicién de costosos
equipos y de tecnologfa sofisticada serf insuficiente para
lograr ser competitivos y serdn menos competitives si el
personal que lo utiliza y administra no estdn capacitados
debidamente lo cual indica que no se obtendrd la inversién que
se hizo al adquirir la maquinarfa, ya que no se podrél poner a
funcionar a su mdxima capacidad para producir con calidad.

Se debe de tomar en cuenta lo anteriormente expuesto para
que no solamente se tome en cuenta a nivel empresa, sino que se
debe preparar el futuro, por lo tanto, es importante,introduéir
el concepto de calidad desde la educacidén media en adelante,
es aconsejable que desde 1la secundaria y la prépafatoria se
imparta por medio de seminarios los principios del Conﬁrol

Total y Mejoramiento de la Calidad (CTYMC) : su metodologfa y -~
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as{ los estudiantes desarrollen su interés por la calidad, se
familiaricen con el uso de las siete herramientas basicas para
beneficios personales y colectivos.

Esta forma de tomar conciencia colectiva por la calidad a
partir de la ensefianza a los jovenes, es también una forma de
terminar con los mitos y perjuicios respecto a las
posibilidades de desarrollo de los mexicanos ya que siempre se
estdn contradiciendo y piensan que las cosas hechas por los
mexicanos son de mala calidad y que no se llegard a tener
excelencia, sin embargo la historia de México representa
innumerables ejemplos que hace recordar que los mexicanos
pueden ser los mejores del mundo, por otra parte la realidad
econdémica hace evidente que en exportar no sblo esta parte de
la sobrevivencia, si no también esta la defensa de l1a soberania
e independencia, puesto que son mis duefios de su destino como
nacién y menos dependientes de factores como la tasa de interés
o el precio del petréleo.

Pero no se trata de exportar por exportar o -de hécerlo a
cualquier preclio, lo que se debe de hacer es vender al exterior
con la mis alta calidad total, esto indica que a mayor calidad
mids productividad y menos costos. ‘

La primera empresa mexicana que adopto el .concepto de fue
la minera pefia colorada, inicio sus operaciones sobre calidad
en la década de los setentas utilizando la planeacibn estraté-- :
gica, que consiste en formar alternativas para prever el futuro’

de la organizacién, su objetivo principal es planear "realizar



en forma ordenada un amplio nimero de actividades que a su vez,
implican el uso de recursos humanos y materiales“.(4)

En la década de los ochentas se establecid el Control Total
y Mejoramiento de la Calidad para asegurar y mejorar la calidad
de los productos "de la empresa se inicié en la planta de
pelletizado. Un pellet de fierro, es un mineral de hierro que
cuando se extrae de la mina se envia a un proceso donde lo
forman en pequeiias bolas para enviarlo como materia prima. Fue
necesario introducir primero el Total y Mejoramiento de
Calidad en esta planta para agilizar 1la separacidédn del me£a1
con la tierra.

Pefia Colorada se apoyo en Control Total y Mejoramiento de
la Calidad y la Planeacibn para promover una mejor calidad de
vida para sus trabajadores y empleados quedando comc ejemplo a

otras empresas mexicanas para que introduzcan el concepto en su

empresa .

1.2, Concepto de Calidad.

Para definir la calidad es necesario tomar en consideracién

los criterios de varios autores tales como:

(4) Acle Tomasini, Alfrdo, Planeacidn Estratégica y Control

Total de la Calidad Ed. Grijalbo,México, 1990, pdq.45
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Para Ralph Barra la calidad es: Dar a conocer al cliente lo
que quiere, ya sea un producto o un servicio adecuado para su
uso y hacer esto de tal modo que cada tarea se realice
correctamente desde la primera vez".(5)

Es decir dar al cliente un producto que satisfaga wuna
necesidad o sus necesidades y esto se logra a través de
realizarlas tareas correctamente, como se sefiala desde la

primera vez.

Por su parte Armand V. Feiganbaum, al definir la calidad
sefiala que: "La calidad esta determinada por el cliénte, no por
el ingenlero, ni mercadotecnia, nl por 1la gerencia general;
esta basada en la experiencia real con el producto o servicilo
medida, contra sus requisitos y siempre representa un objetivo,
que se mueve dentro del mercado competitivo".(6)

Del concepto anterior se concluye que la calidad es 1la
preferencia del consumidor por un producto determinado, en esta
definicién el autor sefiala que la calidad es la preferencia y »

la competitividad de los productos en el mercado.

(5) Barra Ralph, Op. cit. pég. 1

(6) Feigenbaum V., Armand, Control Total de la calidad, Ed.

Continental, México, 1991, pig. 37

19



$in embargo mismo autor sefiala que la calidad es 1a
perfeccidén en la fabricacidn del preducto y servicio, como se
puede apreciar en el siguiente concepto: "La resultante total
de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenierfa, fabricacidn y mantenimiento a través
de los cuales el producto o servicio en uso satisfacera las
esperanzas del cliente".(7) En  cuanto a ingenieria,

fabricacién y mantenimiento.

Otro concepto de calidad 1lo aporta Patrick Lyonnet
definiendola as{: "Es la satisfaccidén de las necesidades o del
servicio apreciado por el usuario®”(B8), esto ge logra a través
de:

- La fiabitidad del producto o del servicio,

- Sus caracteristicas y prestaciones,

- Su durabilidad,

- La conservacién,

- La seguridad,

- El carécter no dafiino para el control, y

- El coste de posesién.

Para alcanzar el concepto de Calidad Total, hay que afiadir
la aptitud a la satisfaccidn por parte de 1los element§s<que

intervienen en el proceso de los accionistas:

(8) Lyonnet, Patrick, JLos Métodos _de la_Calidad Total, Ed.

bfaz de Santos, Madrid, 1989, pig. 6
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- La satisfaccién del personal, y

- La satisfaccibn de los accionistas.

En esta definicién al 1igual que en las anteriores se
establece, que la calldad es la satisfaccién de una necesidad o
de un servicio que da el producto al cliente y sefiala que esto

se logra a través del los puntos ya mencionados.

Richard J. Hopeman, define la calidad desde dos puntos de
vista diferentes el primero:

“La calidad equivale a un costo elevado".(9)

A diferencia de los autores anteriores, sefiala que la
calidad equivale a un preclo mayor en el producto. Se considera
que esta definicién no esta bien empleada ya que define a la
calidad en cuanto a la utilidad y servicio del producto y no el

precio que este puede tener.

"La calidad como una funcién de materiales, procesos y
diseflos técnicos y Calidad como una funcidn de desempefio de los
empleados".(10)

En esta definicién la calidad depende‘del desempefio de ‘los
trabajadores y de los materiales para la produccibébn de un

producto.

(9) Hopeman, Richard J., Administracibnm de Produccidbn y
Operaciones, Ed. Continental, México, 1990, pég. 510
(10) Ibid., phg. 510
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Aungue varios auwtores sefialan que todavia no hay una
definicién genérica o fGnica de Calidad se considera que tomando
en cuenta los conceptos anteriores y una vez realizado el
estudio del concepto de calidsd la definirfa de la siguiente

forma:

“La Calidad, es la satisfaccién de 1las necesidades del
cliente mediante un producto o servicio, el cual se obtiene a
través de la utilizacién de materiales, ‘procesos y de un buen
desempefio de los trabajadores; para lograr lo anterior es
necesario contar con dos elementos esenciales, a) la
satisfaccibdn de los accionistas, para proporcionar materiales y
técnicas para el mejoramiento de la empresa, b) la satisfaccién
del personal para que realice su trabajo con més dedicacién y

eficacia".
1.2.1. Proceso para el Mejoramiento de la Calidad.

En la explicacién que se dio anteriormente en los conceptos
de calidad todos est4n relacionados en cuanto a ser 108 mejores
en la calidad del producto y servicio. que se proporciona al
cliente, para lograr lo anterior es importante sequir el

proceso siguiente el cual consiste en ocho pasos:

PRIMER PASO.~- Compromiso de la Direccibn:

Se debe de introducir al mas alto nivel de la corporacién Yy
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panetrar a todos los niveles de la administracién a través de:

A, La publicacién de una polftica de calidad de 1a
corporacién firmada por el presidente, ya que se debe cambiar
principalmente la mente de la alta direccibén para aceptar el

cambio,

B. El1 desarrollo de declaraciones con la misién de
organizar, que reflejan la polftica de calidad de 1la
corporacién, firmada por el jefe de 1la organizacién vy los

miembros del Equipo para el Mejoramiento de la calidad.

C. La implicacibn visiblie y 1la alta atencibén al Procesc

para Mejoramiento de la Calidad.
D. La educacién de cada rama de la administracién relativa
a los elementos del Proceso para el Mejoramlento de la Calidad

Yy su papel en dicho proceso.

E. Un interés manifiesto para las personas de parte de la

direccifn.
SEGUNDO PASO.~ Equipo para el Mejoramiento de la Calidad:

Estén formados por altos directives y su personal dentro de

1as unidades de operaciones tales como departamentos técnicos -
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normativos, departamentos de proceso de trémites, departamento
de cobranzas, oficinas de ventas y as{ sucesivamente. Se debe
de tener en cuenta que los equipos no son para eliminar
incumplimientos su papel es planificar y vigilar el progreso

del proceso para el mejoramiento de la calidad.
TERCER PASO._ Educacién:

Este proceso debe iniciarse con la alta direccibén para
basegurar que todos los individuos entiendan sus papeles antes
de penetrar en cada paso y que los mismos funcionarios, jefes
de departamento y supervisores expliquen a su personal cada

paso del proceso de calidad.
CUARTO PASO.- Crear Conciencia Sobre la Calidad:

Implica 1a comunicacién tanto corporativa como local sobre
el proceso para el mejoramiento de 1la calidad> incluyéndo
reuniones interdepartamentales y varios medios -tales como
videos, publicaciones internas y externas. Para asegurarse que
las personas de todos los -niveles de cada organizacibn
entiendan la importancia de los cuatro principios ciave para

lograr la calidad.
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QUINTO PASO.~ Medicidn:

Las mediciones de la actividad de la calidad son necesarias
para establecer donde se nhecesita mejoramiento, proporcionar
una base para las acciones de mejoramiento y documentar el
mejoramiento en cuanto a tiempo.

Dos medidas que se utillzan para el mejoramiento de 1la
calidad son el costo de la calidad el cual consiste en un
cambio tangente de las partidas existentes en la l{nea de
contabilidad y algunos elementos de las dreas de servicios; y
el precio del incumplimiento es lo que cuesta hacer las cosas

ma)l desde la primera vez.
SEXTO PASO.~- Eliminacién Causa de Error:

Este paso se pone en funcionamiento el sistema de
prevencién y se debe enfocar a los procesos de trabajo de la
organizacién y a los procesos ihdividuales. Para esto es
importante que cada empleado se le de la oportunida‘(d de
participar de una manera formal en la eliminacién de Causas de
Error, identificando los obsticulos que puedan evitar que h‘agan

su trabajo bien hecho desde la primera vez.
SEPTIMO PASO.- Consejos de Calidadi

Esta integrado por el personal de 1la -alta direccién; se
forman en los niveles de divisién y corporativos:
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1.3, Principios de Calidad.

A 1o largo de la historia el Control de Calidad a requerido
de una serie de principios los cuales gqufan las actuaciones,
ayudan a comprender y aplicar los fundamentos de la calidad.

Antes del siglo veinte la calidad se basaba en dos

principios antiguos:

PRIMERO: Inspeccidén del concepto por los consunidores, que
todavia se utiliza en los mercados actuales de 1os pueblos.
Es decir que el producto satisfaga todas las necesidades

requeridas por el cliente,

SEGUNDO: El concepto de artesanfa, seglin el cual 'ljos"
compradores conffan en la habilidad y reputacwn‘ de artesanos
formados y experimentadbs. |

En esta etapa los cli'entes exigfian mano  de . obra
especializada para poder adquirir los productos. | ‘ ,

‘Al hablar de principios . bésicos de la calidad‘éh‘la‘
actualidad, los estudlosos de la materia se fefieren'a‘ urkla‘
serie de pasos que tienen como objebivo fundamental el Controli, .
Total de la Calidad, sobre toda la nueva dimensiﬁn que se da a ‘
la calidad en la empresa, en todas sus manifestar’:iones,y,como'
un sistema efectivo de trabajo diario en ‘los sistemés’,; lyos;
procesos, las normas, las acciones, los propisitos . .y «‘.L’as

personas.
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Para hacer el estudio del los FPrinciplos de Calidad, se
toman en cuenta los estudios realizados por el profesor A.
Bernillo 0. Cerutti, que considera seis conceptos

fundamentales:

1. VOLUNTAD, IMPLICACION Y EJEMPLARIDAD DE LA DIRECCION.

En este principio es necesaria la voluntad de los
directivos para implantar 1la Calidad Total dentro de 1la
empresa, implicando un cambio’ verdadero dentro de esta es
decir, que implantar la Calidad Total implica un cambio en la
cultura de la empresa la cual trae riesgos como son trasformar
las costumbres, los sistemas y modificar algunos
‘comportamientos, pero para esto es necesario tener tiempo y
paciencia, con respecto a la ejemplaridad de la direccibn es
indispensable que los directivos pongan el ejemplo para gque

entre sus trabajadores exista el respeto mutuo,

2. ADHESION DE TODO EL PERSONAL.

La administracién de la empresa debe hacer que todo ‘el
personal se integre para que participe en el movimiénto‘de la
Calidad Total y se asocle voluntariamente, por'que la caiidad
no es una moda, sino un cambio real que 'se‘ da déntro ‘de la
empresa y es necesario que el personal se integre en equipps

para lograr 1la Calidad Total,
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3, MEJORA DE LA CALIDAD PARA LA PREVENCION DE LAS DESVENTAJAS.

Consiste en observar el proceso y determinar las posibles
causas de error, gue pueden ser controladas ya que detectando
las verdaderas causas de un problema es la clave en el éxito de
una solucibn, también deben de buscar las decisiones sobre
datos reales para asegurar o mejorar una solucidn, controlar
estad{sticamente el proceso de la calidad se Dbasa en
especificaciones cuantitativas o cualitativas con una
determinada variacién.

Es decir que se debe de prevenir para lograr el éxito de la
calidad y para que esto se logre, primero se debe de buscar el
posible error para darle la solucibén adecuada ya que si el
posible error no es detectado con anterioridad y llega al
producto final se ocasionan mds gastos provocando una

desventaja para la empresa ante sus consumidores.

4., EVALUACION DE LA CALIDAD,

Se debe evaluar la evolucidn de la empresa con respecto al
establecimiento de indicadores asociados a 1a planificacidn
estratégica de la calidad, como son las situaciones financieras
y balances, a la extensidn de las evaluaciones de la calidad
fuera de 1la produccidn como son servicios comerciales vy
administrativos, la creacién de medios de evaluaciones .en el
mismo sistema de reconocimiento de méritos.

Es decir que debe de hacerse una evaluacidn dentro de la

empresa sea cual sea la calidad de la misma,para 'la reali-mo-
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Esto indica que con anterioridad se crefa que el ser humano
no podfa hacer nada bien ya que siempre cometian errores, pero
en el transcurso de 1o0s afios el hombre se ha ido perfeccionando
en el desarrollo de sus lahores, con los planes de capacitacién
que les otorga la administracién para su mejor desempefio en lo

que se reflere a su trabajo para lograr Cero Defectos.

6. LA MEDIDA DE LA CALIDAD EN EL PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO.

Lo constituyen todos los gastos reallzados por hacer las
cosas mal, como son los esfuerzos por corregir los pedidos de
los vendedores cuando se reciben, corregir los précedimientos
‘establecidos para elaborar los pedidos, rectificar el producte
o servicio sobre la marcha, volver hacer el trabajo o pagar Ia
garantfa y demds reclamaciones debido a - la - falta de
cumplimiento con los requisitos.

Esto qulere‘ decir que cuando no se cumple  con  los
requisitos del cumplimiento no se da 1a calida’d, ya que se deben
cubrir todos 'los gastos ocasionados por el mal ser‘vicio que s-e

le da al cliente.
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CAPITULO  II.
2. CIRCULNS DE CALIDAD

2.1.Concepto.

En la década de los sesentas los primeros Circulos de
Calidad, conocidos actualmente como Cf{rculos de Control de
Calidad, retrocediendo a la década de los sesentas es cuando la
direccibn se da cuenta de que era necesario la codperacién d=
todo el mundo, especialmente de Yos trabajadores, si realmente
se querfa producir artfculos de gran calidad o superiores a los
del resto del mundo.

Es en mil novecientos sesenta y dos cuando aparece en Japén
el concepto de Cfrcules de Calidad, en este mismo afio
aproximadamente en el mes de mayo se registra en las oficinas
centrales de la "JUSE" (Unién de Cienti{ficos e Ingenieros
Japoneses) el primer C{rculo de Calidad. Estd organizacién a
fomentado la creacién y desarrollo de los Circulos de Calidad
desde sus inicios, por lo tanto, se puede decir que es la clave
del éxito para los japoneses porque surgié desde que  se
iniciaron los estudios de la calidad en Japdn; la JUSE se’ puede
decir que es un sinénimo del control de calidad por las
actividades que realiza como son: complementar las conferencias
y cursos del control de calidad en las empresas japonesaé.

Al principio se crefa que las actividades de ‘los Circulos
de Calidad solo podrf{an tener éxito en Japbén debido a sﬁ'origen
en los grupos Jishu ‘K‘anri y a sus antecedentes sociales,

culturales y religiosos. A pesar de que .se tenia la certeza de
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que se pudieran extender al extranjero porgue pensaban que solo
las naciones de cultura Kanji podr{an Allevarlas a cabo y que
solo tendrfan éxito en Taiwan, Corea del Sur y China; sin
embargo a medida que las actividades de los Cl{rculos de Calidad
se fueron conociendo varios pafses empezaron a experimentar con
ellos; en Estados Unidos de América se establecieron durante
los afios setentas. La primer empresa americana que 1los
complemento fue la Lockheed Missiles Space Co, que decidié
enviar a Japén una comisién a estudiar los Cfrculos de Calidad,
para luego adoptarlos y de esta forma al concluir dos afies de
funcionamiento de los Cfrculos de Calidad obtuvo unos ahorros
de més de tres millones de dblares gracias a las sugerencias de
los quince Circulos de Calidad que tenfa en funcionamiento.
Otro de los palses americanos que al igual que Estados
Unidos de América empezaron a adoptar el concepto de 1los
Circulos de Calidad fue Brasil y se considera el pionero de
América Latina, la empresa Volkwagen de Brasil establecié.un
cfrculo de Calidad que es una copia literal del. japones porque
durante diez afios cometieron varios errores hasta que lo
adoptaron textualmente y as{ fue como lograron el éxito total;
esto hizo que la casa matr{z de la Volksvagen en Alemania  se
interesard por esta experiencia de la innovadora Volkswagen de
Brasil, concediendold en mil novecientos ochenta v -cuatro el
premio anual a 1la calidad de vida del producto, para mil
novecientos ochenta y cinco existieron cerca de 600 embrésas en’
Brasil que tenfan programas de c£r¢ulos y con la experiencia
obtenida el gobierno siguié apoyando a las empresas innovadofas
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como ya se habfa mencionado anteriormente fueron la Volkswagen,
ia compafifa Jonson & Jenson v la empresa brasilefia de
aserondutica.

En México se tenia desconfianza en cuanto a la aplicacién
de los Cf{rculos de Catidad, es hasta mil novecientos setenta y
tres cuando se pretenden inteqgrar a la industria, se tenia una
actitud de excesiva prudencia porque las empresas dec{an "Suefio
Bonitc, pero ¢no habr& alguno gque lo haga primere?". Finalmente
se decidieron porque decfan "si los  japoneses pudieroh,
jnosotros también!" con esta idea pasaron varios afies con la
indecisién de su aplicacién de ningln modo los aplicaban por
los riesgos que se podrian presentar.

Una vez adoptados los Cfrculos de Calidad en México el
Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECA), asumid el
liderazgo en el campo y ha propagado 1la técnica y la filosofia
de los circulos por medio de numerosoS cursos que han sido
tomados por ejecutivos de otros palses latinoamericanos.

Los Circulos de Calidad han presentado un proceso
revolucionario, por 1o que no se puede esperar qixe los Circulos
de Calidad sea un medio de los directivos y que. solucionen
todos los problemas de la noche a la mafia, sino que trata de un
proceso de mejora constante que va ganando la perfeccién con el
paso del tiempo.

En el capftulo primero se explicd la historia de la calidad
en México tomando como punto de partida la empresa. Minbera de
Pefia Colorada, fue la primer empresa mexicanra donde se aplicé
el concepto de Circulos de Calidad, durante la década de los
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ochentas se iniciaron los primeros grupos de trabajo dentro de
esta empresa, uno de los primeras equipos que se formaron fue
@l grupo gerencial el cual estaba integrado por el director, a1
subdirector y los gerentes el objetivo principal de este grupo
@5 actuar como el centro de reunidn donde se discutieran vy
evaluaran los aspectos fundamentales de la empresa, este grupo
fue denominado Consejo de Calidad, una vez implantado el
Control Total y Mejoramiento de la Calidad (CTYMC).

En la actualidad a los Circnlos de Calidad se les conoce

en el mundo entero como Circulos de Control de Calidad.

En la realizacién del estudio para determinar el
significado de Circulos de Calidad es importante estudiar y

analizar diversos conceptos tales como:

Para Enrique Ogliastri 1los Ci{rculos de cCalidad son: "Un
grupo de personas que normalmencete trabajan juntas y que se
relnen periédicamente’para identificar un problema que tiene en
su lugar de trabajo y escoger, formular o recomendar la
solucién o soluclonarlo™,{12)

El concepto en estudio dice que los Cfrculos de Calidad son
grupos -de trabajadores que se relnen para reso lver probiemas

dentro de sus lugares de trabajo., Sin embargo = considero Que

(12) Ogliastri, Enrigue, Gerencia ’aponesa y €{reculos de
calidad, ©d. Norma, Colombia, 1988, pdg. 39.
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estos grupos tamhién deben de prever los posibles problemas.

Xavier Verge nos da dos conceptos de Circulos de Calidad el
primero sefiala que son: "Un grupo de cuatro a diez voluntarios
que trabajan para el mismo supervisor que se relnen una vez por
semana durante una hora, bajo la direccién del supervisor con
el fin de identificar, analizar y solucionar los problemas de

sus puestos de trabajo".(13)

Es decir, que los Cfrculos de cCalidad son grupos de
personas integrados de cuatro a diez voluntarios, a'cargo de un
mismo supervisor, que se rednen una vez a la semana durante una
hora, para anatizar y solucionar los problemas que se presentan
‘en su trabajo.

Por lo regular es un grupo reducldo de personas para el

mejor entendimiento entre ellas.

En el segundo concepto dice que los Ci{rculos de Célidad es:
“Un grupo pequefio de trabajadores que se refinen periédicamente
de modo voluntario para analizar problemas y. recomendar

soluciones a la direccién".(14)

(13) Verger, Xavier J., Estrateqias y Sistemas de Producciém, -

de las Empresas Japonesas, Ed. Gestién 2000 Barcelona,
1991, p&g. 90

(14) Ibid. pig. 90
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Esto indica que los trabajadores se refinen voluntariamente
sir. jue se les obligue a participar en los Cf{rculos de Calidad
para analizar problemas que se presentan en su lugar de trabajo
y dan recomendaciones para su solucién, que son presentadas a
la direccidn.

Los trabajadores dan las posibles soluciones a los
problemas presentados dentro de su drea de trabajo con la que

ellos estén en contacto continfio con la elaboracién del trajo.

Para Francisco Javier Palom fzquierdo los Cfrculos de
Calidad son, bésicamente: "Un sistema participativo de
management, mediante el cual los trabajadores se refinen en
grupos pequeflos para realizar sugerencias y resolver problemas

relacionados con aspectos del proplo trabajo". (15)

Es decir que 1los Cfrculos de Calidad son sistemas
participativos, mediante los cuales los trabajadores se reiinen
en grupos pequefios para dar sugerencias y resolver problemas

relacionados con el trabajo.

Otra definicién que da el autor sobre Cfirculos de Calidad

es el siguiente:

(15) Palom Tzquierdo, Francisco Javier, Clrculos de Calidad
Teorfa y Préctica, Ed. Boixareu, México, 1987,
pég. 35
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"Es un pequefio grupo de trabajadores que realizan tareas,
se relinen para identificar, analizar y solucionar problemas del
propio trabajo, ya sea en cuanto a calidad o a

productividad".(16)

Una vez analizado el concepto de Cf{rculos de Calidad se ha
observado que todos tienen un mismo objetivo en comin, reunir
en grupos pequefios a los trabajadores para analizar los
problemas surgidos dentro de su drea de trabajo y dar posibles
soluciones a los mismos esto con ayuda y participacidn de los
administrativos de la empresa ya que unidos forman un conjunto

con el mismo fin de obtener mejoras,

Realizando el andlisis del concepto de C{rculos de Calidad
1o definir{a de la forma siguiente:

"Los Circulos de Calidad son grupos pequefios de cuatro é
dfez personas, voluntarias que se refinen peribdicamente para
dar sugerencias y soluciones para resolver ﬁroblemas que se
presenten dentro del lugar de trabajo, estos trabajadores deben
de realizar tareas semejantes en la misma 4rea de trabajo Y
estar a cargo de un supervisor o jefe de equipo, para trasmitir
a 1la direccién las propuestas de mejora de los ‘métodos ¥
sistemas de trabajo para el mejoramiento de la §roductividad Yy
calidéd; as{ aproﬁechando el potencial creativo e 1nnovad6r que

tienen todos los hombres 'y mujeres que componen la empresa Yy

(16) Ibid. pag. 35

i8



de esta forma hacer sentir al trabajador gque el también se
considera miembro importante porque se toman en cuenta sus
opiniones". En la gréfica siguiente se indica que p;ocedimiento
se debe seguir para sgolicitar voluntarios que integren los

Ci{rculos de Calidad.

CQUIERES PUED

. -zue ES UN
CisChLo DE CALL-
27 USARLOS?

o4,
Un gaupo de 4-10 penso

nua,
Que trabajen en un
miamo depantamento,
Que ae nrednen
regularmente,
.%noblemaa de cali-

.Cualguien peraona
intenesada en una
mefor calidad de

la vida del tnabajo.

SE CONOCEN Y
SE UsaN

Repaesentacionea
gnéficas, hiatognamas.

Jormenta de ideasa liata
de venificaciones.
v

.Diagnamad de
arapeto.
Diagnamas de
esrgueleto
pescado,

¢CORO FUNCIONA
Un CIRCULO DE
CALIDAD?

CQUE VENTAZAS NE
“The onfw

Apnenden algo nuevo,
Jolucion panticipativa
de problemca,
Jatiafaceion en el
trabajo,

Puede sen dinecto,
Reconvcimiento,

Onganiza neuniones
demanalen, ‘
Resuelve problemas
relacionadva con. el
tna6ajo.

39



2.1.1. Denominacién de los Circulos de Calidad,

Anteriormente se mencionaron diferentes conceptos de 1los
Ci{rculos de Calidad, los cuales se enfocan a un mismo punto que
son 1os grupos de personas que laboran dentro de la empresa.
Por lo tanto en algunas empresas los denominan de diferentes

formas y algunas de ellas son las siguientes:

C{rculos de Control de Calidad es: "Un grupo pequefio que
desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente

dentro de un mismo taller".(17)

Es decir que este pequefio grupo lleva acabo las actividades
de control de calidad en toda la empresa como son
autodesarrollo y desarrollo mutuo, as{ como el control y
mejoramiento dentro del taller utilizando téenicas de control

de calidad con la participacidén de todos sus miembros.

El autor Enrique Oglaistri denomina a 1los Cf{rculos de
Calidad como cCirculos de Calidad y Participacién (cDCP)

diciendo que son:

(17) Kauro, Ishikawa, ¢ Que es el Control Total de calidad. ?

Ed. 'Norma, México, 1985, pdg. 133.
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"Un programa a través del cual grupos de trabajo se rafinen
a analizar sus problemas y a proponer soluciones en el lugar de

trabajo".(18)

con la anterior definicidén se observa que también e©stos
cfrculos van enfocados a un mismo objetivo como es el de
agrupar a los miembros de la empresa en grupos pequefios para

analizar los problemas y darles solucidn a los mismos.

En los Estados Unidos de América se les denominan Grupos de
Trabajo, Equipos y también les 1llaman “"Calidad da 1a Vida de
Trabajo y en otras empresas los llaman "Grupos de Mejoras o

Grupos de Progreso.

Sin embargo lo importante no es el nombre sino que todos
tienen el mismo propésito vy fiﬁ en comin que es el de mejorar
la calidad en el trabajo, formar en grupos -a los trabajadores
para participar en las decisiones en cuanto a problemas que se
presentan en el lugar donde desempefian sus actividades,
satisfacer las necesidades del cliente y proporcionar un' buen

servicio al mismo.

(18) ogliastri, Enrique. Op. cit. plg.27
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2.1.2. Clasificacién de los cCf{rculos de Calidad.

Una vez analizado el concepto de Cf{rculos de Calidad y sus
diferentes denominaciones, se reconoce gue lag actividades que
se realizan en grupo obtienen beneficios encaminados a lograr
una mayor productividad y utilizacién de los recursos con los
que cuenta la empresa u organizacibe.

Tomando en cuenta las diferentes denominaciones que se les
da a los C{rculos de Calidad "para poderlos identificar se
habiaré en este punto de grupos en virtud de que es una forma
de denominarlos,

Los grupos estén forma»dos por un ndmero de personas que
actfian rec{procamente entre s{ para alcanzar un objetivo comin;
a pesar de que aveces algunos directivos no conffan en el
trabajo de equipo, también es cierto que existen directives que
se slenten orgullosos de tomar decisiones dentro de los grupos
de trabajo y confian plenamente en las tareas en equipo.

Esto ha ocasionado que en la mayorfa de las empresas ser
aplique el trabajo en equipo, siendo esta la mejor forma para
gque los trabajadores se sientan importantes dentro .de 1la
empresa, tambifn porque los directivos tomah en cuenta sus
opiniones al igual que su trabajo, con estas técnicas las:
empresas han progresado notoriamente tanto a nivel préduccién
como a nivel organizacional.

ciasificacidén y caracter{sticas de los C{rculos de Calidad

que ponen en prictica la mayor parte de las organizaciones,
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CLASIFICACION
DE

CIRCULOS DE CALIDAD.

Estos por su importancia no
a) Permanentes /desaparecen, debido a que
ejecutan acclones continuas

FORMALES:
Son grupos creados.,
para realizar ---<
actividades -
especificas, (tarea
bien definida en -
el proceso).

Son formados con fines -

b) Temporales concretos y una vez -
alcanzados sus objetivos --
desaparecen.

|

Elycuadto anterlor muestra las principales agrupaciones que
se dan en cualquier organizacién estas se encuentran bien:
definidas en cuanto a su tiempo de dutaci6ﬁ,”’re1ac1pnés de
autoridad, razén y responsabilidad la tarea que téilizéh es
importante para el funcionamiento y desarrollo de un,proyécto.

Es oportuno mencionar culles son -las &aracterfstléas

m{nimas que deben tener para que alencen f&cilmente sus metas.
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CARACTERISTICAS.

1= Los trabajadores que forman parte de los grupos o
Circulos de Calidad estardn en ellos voluntariamente porque
serfa dificil trabaiar con ellos si estuvieran obligados a
participar en los circulos de calidad y no se debe olvidar que
la base de su funcionamiento consiste en los mismos de mejorar

gin ser presionados por sus superiores.

2.- Los integrantes pertenecerdn a una misma seccidn,
departamento o bien deben tener un fin en comin para que tengan
conocimiento de los temas abordados, si se carece de las
cualidades anteriores se pierde la caracteristica de todos los

involucrados en el tema, porque no saben de gue se trata el

problema.

3.- El 4rea donde se desenvuelven 1las actividades de. los
empleados deberd proporcionar un ambiente . agradable para que

los motive a realizar un trabajo satisfactorio.

4,- La participacién de todos los miemb:os es ‘fundamentai
para que 10s grupos crezcan y al mismq tiempo cohtribuyaﬁ en 1&
solucién de problemas, todas las idsas que se manifiesten serén
escuchadas y ninguna persona deberd temer exprésar SU'ﬁunto de

vista.



5,- Se identifican entre s{ buscando los mismos objetivos,
los que serdn formulados por el equipo en donde cada uno de los
integrantes se siente comprometido ha realizar la parte que le

corresponde para alcanzar lo planeado.

6.~ Cuando los miembros del conjunto no logra ponerse de
acuerdo sobre algin tema, recurren alin consenso para huscar una

alternativa que satisfaga a todos.

7= La crftica que exista con lo referente a un problema debe
de ser franca y constructiva, se deben de evitar .los ataques
personales para que todos puedan expresar sus ideas en las
discusiones de los Circulos de Calidad, sean tomadas en cuenta
y nadie se moleste s{ se demuestra gue su opinién es errbnea,
as{ como nadie se a de vanagloriar si su opinién es la més
acertada; la persona que dirige no debe dowinar, ni el mismo
grupo aceptard todo lo que dice el 1ider no debe existir lucha
por el poder la cuestidn no es quien controla sino cého'se débé

realizar el trabajo y dar solucidn a los problemas planteados

an el grupo.

8.~ Los integrantes deben estar conscientes.  de las
actividades que realizan, con frecuencia tienen que analizar
cufl es el resultado de sus operaciones. ’

Es cuando se pueden corregir los problemas que se presentan
Yy que éstén interfiriendo en el iogro de sus fihes } 5hsdaran’
una superacién mutua entre sus:miembros. k
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Lo anterior representa una retroalimentacién continda en la
que se discuten abilertamente os conflictos hasta encontrar
soluciones. Es importante que los grupos o circulos de calldad
tengan estas caracter{sticas para impulsarlos a contribuir a un
nuevo tipo de cultura sociolaboral y una nueva dinémica de

comunicacidn en la empresa.

2.2. Planeacién de los Cfrculos de Ccalidad,.

Los planes en los Cfrculos de Calidad son establecidos por
el personal de los diferentes departamentos que integran los
equipos. Estas personas tiendgn ha hacer proyectos que permiten
mejorar las metas logradas de los meses anteriores, en donde se
puede ver la fuerza de voluntad con 1la que el personal realiza
sus tareas.

Las actividades que son simples y respectivas. para cada uno
de los individuos, desaparecen cuando cada unb de ' . los
integrantes participa en el proyecto, conociendo de este modo’
cada actitud o movimiento de sus manos es parte ‘indispensabie |
del programa establecido, pbr lo que su . sentido” de
responsabilidad aumenta y percibe que tanto 1la vida como el
trabajo son valiosos.

La planeacién es una fase importante dentro de los
Cf{rculos de Calidad en ella se fijardn 165 objetivos, planes,
polfticas, metas, estandares que estarin en‘funci6n de‘las
necesidades de la organizacibén. La direccién no es 1a ﬁnicé
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encargada de establecer el planteamiento por ello el éxito
dependerd en gran medida de la participacidén y compromiso de
todos para que se sientan responsables de llevar lo formulado
en kase a los lineamientos prescritos; en la medida que los
miembros del grupo conozcan hacia donde estén dirigidos sus
esfuerzos, serd més ficil desempefar las funciones.

Los Circulos de Calidad necesitan apoyarse en planes,
metas, polfticas, estandares que les permitan medir 1los
resultados que en ocasiones son aplicados en forma impositiva;
por ejemplo cuando 1los especialistas y asesores utilizan
tiempos y movimientos con el fin de obligar a la gente ha
laborar de acuerdo con esto exigiendo un alto grado de
efectividad, hacen que las personas del circulo no se sientan
motivadas y 1limiten su creatividad en. el desarrollo de sus
tareas porque estdn siendo obligados. '

El implantar lineamientos y planes <rigidos . provoca el
estancamiento que a su vez limita al recurso humano. Cuando son
revisados por el grupo y se ajustan a los requerimientos de la
empresa, se obtienen instituciones dinédmicas  d1spuestas a
resolver cualquier obsticulo que se presente.

Como se puede observar los logros que se propone aicanzar
una empresa tienen ‘una meta especifica de ah!{ se tienevlav
importancia de definir su propésito para que todds éohozcan la
finalidad y posteriormente se analice el grado de‘avance en

cada grupo de la entidad.
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2.2.1. Organizacibn de los Circuioes de Calidad.

Las empresas estén formadas por equipos de trabajo que se
relacionan horizontal y verticalmente para la realizacidn de su
trabajo estos equipos deberdn estar integrados de 4 a 10
rersonas.

La organizacibn de los Circulos de Calidad deberd disefiarse
y adecuarse a cada una de las empresas, dependiendo de sus
caracter{sticas y necesidades.

La organizacién de 1los C{rculos de Calidad debe ser
paralela a la organizacidn formal de la empresa simultfinea e
independientemente de la organizacién formal, deben organizarse
los Circulos de Calidad y cada uno de los miembros que tiene un
lugar y una mencidn que desempefiar denéro de la empresa. Es
decir los Cf{rculos de Calidad tienen que adecuarse
principalmente al tamafio de la compafifa, no tiene que ser ni
mis chico sino que debe estar proporcionado.

Una vez estando en funcidn los C{rculos de Calidad dentro
de la empresa se designa a una persona disponible y cal#ficada
para desempefiar la funcibén como coordinador del programa: el
cual puede trabajar con dedicacibén completa o medio tiehpo en
esta tarea, que consiste en estar informado por medio de las
lecturas, visitas a otras organizaciones 'y asistiendo a
seminarios de formacién de los mejores medios para planificar,
desarrollar y llevar a cabo el sistema. Una vez reunida la
informacién, €l comunica sus averiguaciones a la alta dirécciﬁn

para que tomen las medidas necesarias, .
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Otra de las funciones del coordinador es preparar a 1los
ayudantes elegidos para trabajar a tiempo parcial, entre los
ingenieros y otros profesionales técnicamente cualificados de
la organizacidén que conocen el proceso de fabricacidn, se
llevan bien con todos 1los miembros de la organizacién, tienen
cualidades de 1lfder y son responsables, Igualmente se deben
seleccionar los jefes de los Circulos de Calidad y generalmente
se pueden preparar a los supervisores o capataces.

Con 1lo anteriormente expuesto se observa como estén
organizados los Circulos de Calidad dentro de la empresa y que
importancia tiene el personal que los dirige, como son el
~coordinador, el lfder y el comité directivo que tienen como
objetivo promover la cooperacibn y el apoyo de los circulos; el
1fder tiene una funcibén importante dentro de la empresa se
encarga de vigilar al cf{rculo, el coordinador por su parte se
encarga de investigar si realmente funciona el sistema de los

Cfrculos de Calidad.

2.2.2, Beneficios para la organizacibn.

Una vez expuesta la organizacién de los Cfrculos de Calidad
se dard un breve bosquejo de los beneficios que tienen las
organizaciones.

Cuando los Cfrculos de Calidad son introducidos y puestos
en prictica dentro de la organizacién o empresa, traen consigo

extraordinarios beneficios para la organizacidn; como son ‘en
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primer lugar elevar la moral de los trabajadores y en segundo
término fomentar 1la lealtad hacia la empresa; asf{ se crea un
sentido de trabajo en equipo entre los empleados que forman
parte de los mismos, de tal manera que contritbuyen ha mejorar
la productividad de la organizacién y la calidad del producto o
servicio.

También reducen los motivos de queja, el tiempo perdido,
los accidentes, las rifias, el ausentismo y las llegadas tarde.

En s{ los Circulos de Calidad tienen’ gran relevancia para
la organizacién, solucionan problemas y ahorran dinero para la
misma. De esta manera los trabajadores dan heneficios a 1la
empresa, por lo que es necesario darles un reconocimiento a su
labor.

Con estudios realizados a diferentes sistemas se llego a la
conclusién que la mayorfa de los empresas no dan dinero en
efectivo como compensacién o reconocimiento, sino que dan algln
artfculo de uso domestico o personal; pero se ha comprobado que
los reconocimientos morales son tan importantes como . los

econémicos.

El autor Demitrio Sosa PGlido, divide los reconocimientos
en dos, reconocimientos morales y compensaciones econdmicas

fijas y méviles.

RECONOCIMIENTOS MORALES:

a) Una vez que los cfrculos han terminado un proyecto,
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hacen la presentacidn en el ciclo mensual ante leos directores y
gerentes de la planta.

Esto es importante para los miembros del cfrculo, porque de
esta forma se les esta motlvando a sequir en el grupo, se les
da reconocimiento enfrente de los directivos, los que les
otorgan certificados, diplomas, medallas 6 alguna otra forma de

reconocimiento que la compafifa decida.

b} Dentro de la empresa se elaboran boletines internos o
revistas para darles publicidad a los trabajos terminados, al
igual que se hace lo posible para publicarlos en periddicos
locales y nacionales en general.

As{ los integrantes del grupo se sentirdn reconoclidos a
nivel interno dentro de la empresa como a nivel externo, porque
sus nombres serdn publicados en los boletines y perifdicos esto
hace que el trabajador se slienta importante dentro —de ‘la

organizacién,

COMPENSACIONES ECONOMICAS FIJAS Y MOVILES.
a) "Al terminar un proyecto se le da al cfrculo un
reconocimiento como recompensa a su esfuerzo-y dedicacibn. por

la participacién que tuvieron y por los resultados logrados.
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Dicha recompensa varia de acuerdo con ol esfuerzo gque se haya

puesto y a las dimensiones del provecto gue se abordo".(19)

b) Una eantidad mévil, es aqguella cantidad que se le da
al circulo de acuerdo al ahorro que se generd con la solucidn
puesta en prdctica por el cfrculo, esta cantidad eos determinada

después de seis meses terminada o establecida la solucidn.

2.3, Propbsitos de los Cfrculos de Calidad.

Los Circulos de Calidad se relnen durante una hora a la
semana dentro del horario de trabajo, jornada & bien en tiempo
extra remunerado para identificar y discutir sus problemas,
averiguar sus causas, actuar para resolverlos y recomendarles
soluciones a los organismos competentes.

Desde el punto de vista de la administracidén los objetivos

generales de los C{rculos de Calidad son los siguientes:

El profesor Tlhiskawa, uno de 1los inicliadores de 1los
programas masivos de los Circulos de Catidad en Japén, dice que

su objetivo es "hacer crecer a la gente".{20) mds que controlar

(19) Sosa Pilido, Demetrio, Administracidn por Calidad (APC}.

Ed. Limusa, Méxlco, 1992, pég. 104-105.
(20) ogliastri Enrique, Op.cit. pdg. 28
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o reducir los costos. Este objetivo tiene un lugar importante
en las précticas administrativis japonesas con el han tenido un

éxito rotundo.

A.- Contribuir a Desarrollar y Perfeccionar la Empresa:

"No se trata de rendir culto al perfeccionamiento, pero si
de provocar un crecimiento sano de la empresa, poniendo a punto
todas sus potencialidades de realizacidn. Sin embargo hay que
ser muy cuidadosos con el crecimiento. En contra de lo que
muchos creen aumentar la cifra de ventas no es siempre la
mejor, alternativa para el desarrollo, crecer en calidad,
innovacidn, productividad y servicio al cliente, crecer
cualitativamente, en definitiva, es la Gnica forma de asentar

el futuro de la empresa sobre bases sdlidas".(21)

La empresa no debe dedicarse solamente a producir  en
grandes cantidades y reducir sus costos, sino que también debe
de proporcionar calidad en el producto que esta distfibuyendo a
sus clientes, al mismo tiempo que sus productos se vayan.
renovando segln las necesidades de los consumidores a través
del tiempo, para que no pasen a ser obsoletos y sigan

gatisfaciendo las necesidades de los clientes.

(21) pPalom Izqulerdo, Francisco. Op, cit. plg. 36
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B.- Lograr que el Lugar de Trabajo sea Comodo y Rico en
Contenido:

"Logs Circulos de Calidad aspiran a lograr gque el lugar de
trabajo sea mis apto para el desarrollo de la inteligencia y la

creatividad del trabajador".(22)

En este punto lo importante es tener al trabajador en un
lugar idéneo para que desempefie sus actividades; coma por
ejemplo, dar un buen ambiente de trabajo en donde surgan
relaciones armbénicas y el término crear no debe interpretarse
como la accibén de hacer alge a la fuerza, sino que estés
relaciones deben de surgir espontineamente.

Por otra parte es necesario que a los trabajadores no se
les vea Gnicamente como méquinas o robots debido a que
desempefian actividades repetitivas y rutinarias, sino que se
les debe ver cémo seres humanos que tienen la capacidad para
pensar y para razonar, una empresa no necesariamente tiene que
utilizarse Gnicamente como un lugar para trabajar , sino que
también es un lugar donde la gente puede usar su raclocinio 'y
su sabldurfa, para progresar a nivel empresarial y como ser

humano que es.

(22) Ibid. pég. 36
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C.-~ Aprovechar y Potenciar al Méximo Todas las Capacidades del
Individuo:

“El factor humano ¢s el activo mds importante y decisivo
con que cuenta la empresa. Su potenciacidn constante provoca un
efecto multiplicador cuyos vesultados suelen sobrepasar los

célculos y estimaciones més optimistas®.(23)

En la actualidad todavia no se sabe de las enormes
posibilidades, que tiene el ser humano a la hora de alcanzar
objetivos que &1 mismo se ha propuesto intensamente con ilusién
y empefio.

Es importante que en los Circulos de Calidad a los
empleados se les permita actuar como planificadores e
ingenieros al igual que como obreros. Cuando a estas personas
se les considera como ingenieros se les libera del drea de
trabajo dentro de 1la misma empresa, de tal modo que puedan
dedicar su tiempo a un trabajo mds productivo para obtener
mejores resultados y as{ estar mds cerca del Circulo de
Calidad.

En este objetivo el factor humano tiene un papel
importante, sin. él1 1la empresa no obtiene . produceién - ni
utilidades, por otra parte se debe tomar en cuenta el esfuerzo
que hace el ser humano para que aumenten las utilidades de la
empresa, a medida que estd utilidad va creciendo la empresa

también debe incrementar los salarios, la teorfa dice que a

(23) 1bid. pdg. 36
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medida que aumenta el tamafio del pastel, la rebanada también
aumentara y al mismo tiempo las utilidades de la compafifa se
incrementan, asf{ como el ingreso de los individuos que
contribuveron a multiplicar 1los dividendos de la empresa
aumento favorablemente.

Los objetives anteriormente expuestos son planteados

exclusivamente para que los Circulos de Calidad logren el

perfeccionamiento de las organizaciones en todos sus aspectos.

2.3.1 Principios de los Circulos de Calldad.

En el momento que se implantaron los Circulos de Calidad se
han venido requiriendo una serie de principios los cuales
ayudan a que se formen debidamente los circulos.

PRIMERO: El Reconocimiento a Todos los Niveles "de que nadie
conoce mejor una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que
lo realiza cotidianamente".(24)

A todo el personal que participa dentro del cfirculo se debe
tomar en cuenta, no importa el lugar que ocupe dentro de 1a '
empresa ni el puesto que este desempefiando lo fGnico importante
es que este participando a dar soluciones a los problema§ que .

se presentan en el lugar de trabajo.

(24) 1bid, pég. 37
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Estas reconocimientos se deben publicar en los boletines de
la empresa o fijar en los tableros de tal forma que los
participantes reciban reconocimiento por sus esfuerzos, por

parte de la gerencia como de sus compafieros de trabajo.

SEGUNDO ¢ El Respeto al TIndividio, a su Inteligencia y a su
Libertad.

Es necesario que en los Cf{rculos de Calidad que estén
dentro de 1!a organizacidn, exista el respeto mutuo, ya que
impide que una persona gque no participa o forma parte en ningtn
circulo sea menospreciada.

Por otra parte el vrespeto mutuo hace que todas las
opiniones expresadas en las discusiones de los c{rculos sean
tomadas en cuenta, nadie puede estar en desacuerdo si se
demuestra que alguna de las opiniones es errbnea, as{ como
nadie se a de vanagloriar si su opinién es la mis acertada, se
debe respetar la libertad para dar sus opiniones respecto al

problema que se este tratando.

TERCERO: La Potenciacién de las Capacidades Individuales a
Través del Trabajo en Grupo.

Cuando las personas trabajan en grupo tienen la oportunidad
de ampliar y extender el 4mbito de sus- experiencias al igual
que desarrollar sus capacidades personales lo cual es una forma

"de enriquecer el trabajo.
Las personas que integran los Circulos de Calidad en su

primera sesién son timidas, pero en el transcurso del tiempo se
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van familiarizando con el grupo, adguieren seguridad y son wds
sociables, en lo que se refiere a su trahajo desempefiade as{ se
puede descubrir a las personags con cualidades supervisoras o
¢irectivas como también el supervisor tiene respeto hacfa sus
trabajadores.

Los efectos que causa el trabajo en grupo, primero aumentar
la satisfaccién de trabajar y de conseguir logros juntos,
segqundo la cooperacién y competicién entre los grupos tratando

de obtener resultados excepcionales.

CUARTO: Lo Referente a Temas Relacionados con el Trabajo.

Es importante gque 1los trabajadores determinen bien 1la
planeacién de los temas a tratar, de esta manera obtendrdn la
solucién adecuada al problema que se presente en el jrea de
trabajo.

Si la direccién les planteard el tema a tratar a los
trabajadores serfa perjudicial para ellos, porque se sentirfan
obligados a solucionar un problema gue en realidad no conocen.y

siendo as{ se presentarfa tal vez un problema en otro

departamento.

De los cuatro principios anteriores se desprenden las
siguientes. condiciones para el huen funcionamiento de -los

Cfrculos de Calidad.
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A= PARTICIPACTON.

Es diffcil crear un nuevo estilo de empresa, si se empieza
por obligar a los trabajadores a formar parte en los Circulos
de Calidad.

Por otra parte si el trabajador no se integra
voluntariamente no existe la libertad, una voluntariedad
libremente expresada y un compromiso leal, por 1o tanto, se
esta incumpliendo uno de los principios bésicos.

Los seres humanos tienen voluntad propia y pueden actuar
guiados por ella pero si solo hacen las cosas porque se las
ordena hacerlas, entonces no se diferencian de las miquinas y
de los animales; siendo que el hombre razona, piensa y tiene

cerebro para almacenar conocimientos y crear ldeas.

B.- FORMACION.

Sin ella no es posible ningln perfeccionamiento.

"La formcidn no sdlo debe enriquecer al trabajador, sino
en esencia al ser humano en su plenitud vy el conocimiento és
una de las necesidades y  motivaciones bésicas dé todo
individuo",(25) ’

En la formacién el cambio de personas debe ser constante .y

nunca rutinario.

C.~ TRABAJO EN GRUPO.

El espfritu de equipo favorece ura sana competencia entre -

(25) Ibid. p&g. 37



los distintos Ci{rculos de Calidad que estdn formados dentro de
la empresa, logrando ura superacidn constante en las ideas
aportadas por el grupo al igqual que en las soluciones

aportadas.

De- GRUPO DEMOCRATICO.

El grupo debe elegir a su lider democraticamente, el cual
puede ser elegido por la misma empresa, serd aceptado siempre y
cuando los miembros le acepten como ‘tal reconociendo su

liderazgo moral.

E.- RESPETO AL COMPARERO.

Es importante el trabajo en equipo, la ausencia de este
factor ha sidoe una de las causas del fracaso en algunos
Cfrculos de calidad, no es fécil conseguir personas que
trabajan en la misma empresa o departamento y que tengan
siempre las mismas {deas y objetivos a la hora de encontrar
soluciones a problemas gque se presentan en la misma éfea de
trabajo. Sin embargo se deben discutir en un clima de respeto y

confianza, sino el cfrculo termina por desaparecer.

Fom MERITOS COLECTIVQOS Y NUNCA INDIVIDUALES.

Todas las ideas y mejoras que sean fruto del trabaqude los
cfrculos son patrimonio del equipo y no de un sblo  individdo
por brillante que sea. Los directivos deben de ser los primeros
en promover esta idea, otorgando premios a nivel colectivo;

evitando que alguien se crea mis capacitado que los demds y
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utilizando al cfrculo para solucionar problemas y as{ después
presentar las ideas como propias, obteniendo el mérito

individualmente.

Gom GRUPO REDUCIDO.

Los cfrculos deben de estar formados por pocos integrantes
de 4 & 5 personas de esta manera tienen una mejor organizacién
y funclonamlento. Una vez organizados los cf{rculos todos los
integrantes tendrdn la misma oportunidad de participar en lag
tareas asignadas. Al contrario de los grupos pequefios, s{ el
nGmero de 1individuos es mayor puede suceder qué sélo sean
algunos pocos los que busquen datos, presenten soluciones e
ideas, mientras los demds que no participan atrasan su trabajo
y alargan las reuniones discutiendo temas que de ninguna manera

se relaclonan con los propbsitos y objetivos del grupo.

Ho- REUNIONES CORTAS Y EN TTEMPO DE TRABAJO.

Deben de ser en un horario determinado, durante las horas
de trabajo, 1la duracién de las reuniones no tienen .que
sobrepasar la hora, porque si se llegar4d a pasar del tiempo
establecido las primeras horas pueden ser productivas sélo eﬁ'
la parte inlcial, una vez rebasada la hora establecida .se

distorsionan las ideas de las discusiones hacia otros temas.,

I.~ RESPETAR EL HORARIO.
Una vez fljada la duracién y periodicidad de las reuniones,

debe respetarse determinantemente el horarlo, de lo contrario
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se buscan pretextos para aplazar las reuniones, siendo que se
debe tener en cuenta la puntualidad, =] retraso de uno de los

miembros hace perder tiempo & todos los demés.

J.= RECONOCIMIENTO.

Los integrantes de los cfrculos estén entusiasmados con la
participacidn, no les importa tener mavor cantidad de trabajo,
sin embargo la experiencia a de mostrado que s{ al trabhajador
no se le da un reconocimiento explficito y formal por parte de

la empresa pierde el interés, hasta desaparecer po! completo.

Ko= APOYO DE LA ALTA DIRECCION.

La direccifn de la empresa debe ser la primera en exhortar
y favorecer el desenvolvimiento de los circulos, el apayo y la
iniciativa deben partir siempre de 'la parte con mayor

responsabilidad dentro de la empresa.

Para un mejor funcionamiento de los Cfrculos de Calidad es
necesario que cumplan con  todos - los . requisitos 'que
anteriormente fueron explicados, porgue en un momento dado si
llegard ha faltar unc de 1los puntds anteriores el cfrculo
estard incompleto y no tendré el mismo funclionamiento para

lograr sus objetivos propuestos.



2.4. Puntos Focales de los Circulos de Calidad.

En incisos anteriores se menciono el objetivo principal de
los Cfrculos de Calidad, qué es aumentar el grado de
particlipaciédn voluntaria y satisfaccidén de los trabajadores en
la empresa.

Es importante hacer mencién de los sigquientes conceptos
para establecer el objetivo principal de los cfrcules ya que no
se deben pasar por alto, por tanto es importante enumerar estos

puntos focales.

1. CALIDAD:

Se considera el objetivo principal de los cfrculos, el que
les ha dado el 'apellido®, La calidad ha tenido gran
aceptacién en el mercado la cual ha logrado que este sea més
competitivo, en donde los clientes tienen un mayor nivel de
educacién y exigencia hacia el producto, esto ha hecho que la
calidad sea una preocupacién en la mayor parte de las empresas.

El objetivo de 1a calidad debe ser asumido en. un sentido
amplio y no 1limitado a los procesos de fa‘bricacién y
produccién, Se debe de comprender el concepto de calidad total
y obtener una mayor calidad tanto en las ventas, como.en la
administracién, las compras, en los almacenes y en 1los

productos terminados.

2. PRODUCTIVIDAD:

Los cfrculos ayudan ha incrementar la productividad

63



ampliamente en todas las dreas de la empresa. La productividad
es uno de los objetivos mis importantes de los circulos,
representa el resultado final de una correcta aplicacién del
conjunto de la empresa.

Los Cfrculos de Calidad de acuerdo con su experiencia
pueden aportar mejoras en la productividad, en los talleres Yy
fébricas as{ <como en el &rea administrativa o comercial,
actuando como complemento d& gran importancia del departamento

de métodos v calidad.

3. MEJORA DE COSTES:

Es necesario tener en cuenta los costes reales para evitar
el despilfarro y la mala administracién de los recursos. Para
evitar lo anterior se deben utilizar los Cfrculos de Calidad,
estos participan decisivamente a 1la hora de reducir costes de
todos los elementos gue integran la empresa, como por ejemplo
se tienen a los costes administrativos, corerciales,

transportes, ventas, produccidn, etc.

4. MOTIVACION:

Gracias a los Cfrculos de Calidad se ha conseguido motivér
de una forma constante a 1los trabajadores, ofreciendoles
oportunidades de particlpar en los objetivos de la empresa y
haciendolos sentirse valorados por el trabéjo bien hécho,
algunas formas de motivar al personal son: {ncentivos
econbmicos, cursos, conferencias, comidas, regalos, hacer

publicas sus aportaciones y al mismo tiempo publicar 1os
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nombres de los miembros del cfirculo.

5. INTEGRACION:

En 1la actualidad 1las organizaciones se constituyen en
departamentos, es decir se dividen en unidades, las cuales se
van hacliendo cada vez méds Independientes en donde los
individuos tUnicamente se dedican a su trabajo, sin poner
atencién al trabajo que realiza el compafiero del departamento
de a lado. Por lo tanto es importante implantar los C{rculos de
Calidad porque facilitan la ruptura de la incomunicacién de los
diferentes departamentos, logrando que sus integranies conozcan
el trabajo de 1los demds y comprendan sus necesidades y-
problemas dentro del 4rea de trabajo.

Este es un objetivo importante fuera del 4rea de produccién
como por ejemplo, los trabajos administrativos, gracias a este
objetivo es posible disminulr las tareas duplicadas y facilitar

el trabajo a los demds,

6. FORMACION:

"Los Circulos de Calidad han de promover la informacidén de
los participantes ya que cuando mis alta sea esta mejores serdn.
las soluciones y se identificardn y clasificarédn més'féciimente

los problemas".(26)

Es oportuno mencionar que la formacidn es de gran utilidad

(26) Verge Xavier, Op. cit. pdg. 95
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en la empresa, ayuda a la comprensién del proceso productivo y
por lo tanto a la adquisicién de los valores comparativos, al
igual gque permite un perfecto funcionamiento del autocontrol de

los defectos por parte de los trahajadores.

Es necesario tomar en cuenta los conceptos anteriores para
gue se cumplan los okjetivos de los Circulos de Calidad y en un
momento dado s{ uno de estos conceptos llegard ha faltar el
objetivo que se espera lograr no obtendrd el éxito deseado por

el circulo,

2.5, Herramientas de 1os Ci{rculos de Calidad.

Uno de los trabajos de los Circulos de Calidad es -aprender
las técnicas de solucién de problemas, estas son explicadas por
los integrantes del cfrculo, como son el Facilitador, el
Supervisor 6 el L{der del cfrculo & en ocasiones un experto en
la materia el cual es un miembro externo de la empresa.

Se han creado sistemas de los Cfrculos de Calidad, para
reunir ideas sobre mejoras de los trabajadores, en sste métbdé
también se incluye el sistema de sugerencias.

Es de gran importancia hacer mencién a 1las técnicas
elementales de los Circulos de Calidad conocidas coro las siete
herramientas de _los cfrculos, en la que ;se incluyen  los
cdlculos y la construccién de gr&ficas.

Por otra parte las actividades de los cfirculos han -tenido
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gran 6xito debido a que estas técnicas bdsicas son comprendidas
con facilidad y se aplican a problemas concretos.
Explicacibébn de cada una de las técnicas bdsicas de los

Ci{rculos de Calidad:

1. TORMENTA DE IDEAS.

Se reflinen todas las ideas de los integrantes que pertenecen
a un mismo equipo, para encontrar planteamientos e ideas nuevas
y por medio de su creatividad colectiva descubrir soluciones

adecuadas.

2. SELECCION DE PROBLEMAS.

Los dfas que tengan reuniones los integrantes de los
Cfrculos de Calidad serd para clasificar los problemas, desde
los de mixima dificultad hasta concluir con los de menor
problemética siempre y cuando estos problemas sean 1los mismos
que eligieron los integrantes del cfrculo y as{ presentarlos en

orden progresivo,

3. DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO (Ishikawa).

Cénsiste en representar las posibles éonexiones entre las
causas y los efectos de la mala calidad.

Cuando este diagrama es utilizado en el  equipo, 1los
miembros escriben sus ideas gue van orientadas a las causas que.’
originaron posiblemente el problema gque se presentd dentro del
drea de trabajo.
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5. ANALISIS DE PARAPETO.

"Es un instrumento importante en la resolucién de un amplio
rango de problemas".(27)

Este concepto pone en relieve que en la mayorfa de las
situaciones donde se presentan problemas, unos pocos factores
sobresalen, frente a una multitud de factores conocides por
todos, pero se les da poca importancia. Siendo que forman parte

importante dentro del 4rea de trabajo.

6. GRAFICAS E HISTOGRAMAS.

Las dgrificas son creadas para representar de una manera
ordenada y cronolbgica la informaciédn recopilada sobre un
resultado que se obtuvo a lo largo de un perfodo, estos
- perfodos pueden ser dias, semanas, meses 4 afios.

En el histograma se reflejan generalmente los resultados de

un proceso.

7. PRESENTACION ANTE LA GERENCIA.

Consiste en comunicar a 1la gerencia el problema, la
solucién e implantacién de una idea tomada sobre 1la que ha
estado trabajando el circulo y as{ obtener la aprobacién de 1a
gerencia para proseguir con la implantacién de las . ideas
aprobadaé y cdncluir para cerrar el proceso Yy 1bgfar el

reconocimiento del circulo.

(27) Kaoru, Ishikawa, Précticas de los C{rculos del Control de

Calidad, Ed. Gr&ficas Hergos, México, 1990, pdg. 39.
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otras técnicas mis avanzadas a las anteriores que sirven

para complementar a las mismas son las siguientes:

Grupo Nominal.

Es un complemento de la tormenta de ideas, ayuda a generar
una gran cantidad de ideas que de otra manera permanecen
ocultas, porque se encuentran dentro de un ambiente ruidoso,

confuso y poco motivado.

Diagrama "Por Qué - Por Qué“.
Ayuda al anélisis de causa efecto, proporcionando a los
integrantes un método alternativo para identificar las causas

principales de un problenma.

Diagrama "Cémo - Cémo".

Es utilizado para complementar el andlisis de causa efecto,

porque permite que 1los miembros exploren en forma creativa 'y

consideren varias alternativas en lugar de pasar a la solucién
obvia, auxiliando a los miembros 'a determinar los pasbs

espec{ficos que se deben seguir para implantar una solucién.

Anélisis del Campo de Fuerza.

Es un - método para mejorar la aceptacién de una.

recomendacién, en esta técnica se presentan los pros y los

contras ha desarrollar de una estrategia que corrija. ‘una

solucién para tomar en cuenta las fuerzas del circulo.
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Estratificacién.
Consiste en separar los problemas por causas, condiciones o
bien por 4reas o rango de resultados; es decir por las

caracterfsticas que tiene cada problema.

Gréficas de Control.

Se utiliza en el control estadfstico de calidad, para
representar en una forma ordenada y cronolégica las
informaciones recopiladas a lo largo de un perfodo; las cuales
pueden ayudar ha mejorar los resultados del proceso ha
indicarios con claridad cuando esté estéd fuera dé control y

cuando los ajustes estén garantizados.

Andlisis de Valor para la Calidad.

Esta técnica es utilizada para mejorar la seleccidn y
solucién de problemas. As{ como también proporcionar a los
integrantes los medios necesarios para analizar un producto que
satisfaga los requisitos funcionales en el momento y ma;timizar'

las ganancias sobre el producto ha través de este proceso.

Como se puede observar estas técnicas son un complemento: de
las anterlores, estén enfocadas a un mismo objetivo, "ayudan a
los integrantes de 1los Cfirculo de Calidad ha darles mejor
gsolucién a los problemas que se presentan ‘dentrko" de éus

respectivos departamentos.
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2.6. Importancia de los Integrantes de los ¢irculos de Calidad.

Los integrantes de los Circulos de Calidad son
seleccionados para coordinar al grupo, supervisar las tareas
que estén desempefiando los integrantes del mismo, también
tienen la responsabilidad de explicar las técnicas que se deben

utilizar para la solucién de problemas.

2.6.1, Facilitador o Coordinador.

Antes de entrar en detalle de este inciso se debe precisar,
que el facilitador es una persona que hace posible la unién
entre los lf{deres de los Circulos de Calidad y el comité
central.

El facilitador debe tener las siguientes caracterf{sticas;
poseer una mente anaiftica, ser flexible y dispuesto ha asumir
riesgos, pero antes que nada cabe mencionar que ei candidato
debe de tener un sélido compromiso con todo 1o que implica el
cfrculo,

Una vez seleccionado el candidato es'préciso.aclarar que el
cambio serd lento y que el progreso que  se tenga en mente no
serd medido por dfas, finicamente se le dedicard una hora ‘a,ia
semana al cfrculo, es indispensable mantenér una actiﬁud
positiva y transmitir un aire de confianza’al grupo. »

El coordinador seré capaz de dirigi; al grupo de hna_mane:a

que va ha ir descubriendo el talento dé los participantes 'y ha’
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provechando sus capacidades para enfrentar los obstdculos que
se presenten, conociendo al mismo tiempo las debilidades de la
empresa.

Se debe poseer la capacidad de introducir el concepto en
toda la organizacién y una funcién gue se debe de tomar como
una de las principales, es convertir a cada C{rculo de Calidad
en equipo efectivo de solucidn de problemas.

Otra de las responsabilidades es la planeacibn, hace que
las tareas se realicen en conjunto para terminar el proyecto,
con el minimo de supervisién compartiendo sus conocimientos vy
experiencias sobre los Circulos de Calidad, con los miembros
del mismo. Porque una vez aprobada la idea es importante que se
exprese con claridad y precisién tanto en forma escrita como
verbal demostrando y dando crédito apropiado a quién 1o
merezca., Ademis de tener las anteriores responsabilidades
fomentard 1la comunicacidn entre los otros circulos de la
empresa.

Es oportuno mencionar que la direccién pone en manos del
facilitador wuna gran responsabilidad, en &1 se apoya 1la
gerencia, 1la planeacién, 1la publicidad, en 1la obtencién de
voluntarios, entrenamiento y desarrollo de lidereé. asistencia
a los circulos, ayuda para que los circulos adquieran
reconocimiento y la coordinacién del concepto ~en la
organizacién por lo tanto es necesario mantenevrla informada de
los logros alcanzados Yy en base a los resultados que presente
esté tomarid la decisibén de extender los C{rculos de Calidad en.
otras &reas de la empresa.
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Para concluir con este inciso se mencionard a grandes
rasgos el papel del facilitador, consiste en:
l.- Administrar el programa,
2.~ Enseflarles a los lfderes, miembros de tiempo
parcial las técnicas de los Cl{rculos de Calidad,
3.~ Coordinar la informacién y recolectar los datos,
4.- Cuidar el apoyo que pueda brindar la gerencia

media hacia el programa.

2,6.2. Lider o Supervisor.

El coordinador debe orientar a los integrantes del cfrculo
para la eleccién del 1fder, la cual debe ser democriticamente,
donde todos votaran por el favorito, el coordinador indica que
caracterf{sticas, cualidades vy conciic:iones debe cumplir el
candidato. El 1fder serd un obrero cualificado, deberd poseer
personalidad, .carisma, capacidad de motivacién y profundo
respeto por las opiniones de todos los integrantes del grupb.

El 1lider es el elemento clave para el buen funcionamiento
del grupo, es considerado como el pr,oﬁio capataz que se encarga
del equipo, logrando disminuir algunos problemas de 1la
organizaciyén.

Un 1fder debe cumplir con las condiciones siguientes:

En lo qué se refiere a "condiciones humanas" debe. tener
entusiasmo, poder de conviccidn, ascendiente sobre. sus
compafleros, orden, método y sobre todo tener capacidad de mando.
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Otra de las condiciones es; el "nivel cultural" consiste @n
tener habilidad para dirigir reunicnes, hablar en pablico,
tener conocimientos técnicos de la produccidn o actividad del
circulo, como también debe tener los conocimientos minimos de
técnicas estadf{sticas, para que en cualquier momento resuelva
dudas de los miembros del cfrculo.

Es necesario que el lider tenga "adhesibén a la empresa" ya
que debe dar fidelidad absoluta a la empresa y mostrar interés
por los resultados que esta obtenga.

Su participacién serd en forma “voluntaria" aceptard 1a
responsabilidad, pero no debe imponerse al puesto, forzando su
libre aceptacién.

La funcién del 1f{der es particularmente importante al
principio, cuando se necesita motivar a los miembros del grupo
para que participen, durante el entrenamiento. Su papel
principal es organizar la informacién disponible y coordinar 1a
reunién de tal forma que cada miembro sea capaz de opinar
libremente, para que llegen ha conclusiones adecuadas y estén
de acuerdo con la decisién final. Es posible que en las
sesiones se produzca un debate por las diversas opiniones de
los miembros, en un momento dado sf el 1{der no esta de acuerdo
con las  conclusiones del equipo, se tomard en cuént;a el
criterio de aquellos que estén més informados del problema a
tratar buscando que todos participen de -la responfsabilidad Y
deberd orientarlos para - la realizacién de: 1la misién
encoﬁendéda. Porque si una decisién importante est4 equivoﬁéda

el dirigente se sentird fiustrado al ver que su aportacién no
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resulto satisfactoria para tomarse en cuenta. Una vez que se¢
enfrenta en este conflicto, no hay mds alternativa para el
1fder que explicar plenamente la situacidén a los integrantes y
solicitar su colaboracién para desarrollar el plan
conjuntamente.

otra de sus funciones es dar apoyo a las actividades de sus
seguidores, proporcionando los elementos necesarios para
ejecutar su trabajo.

Es importante menclonar que el papel que desempefla el l{der
dentro del grupo a parte de gular al equipo, Gnicamente es una
voz mis que forma parte del mismo. Las principalés funciones
que desempefia un l{der son las siguientes:

1.- Proporcionar apoyo al grupo,

2.~ Mantener informada a la direccién,

3.~ Orientar a los integrantes,

4.~ Guiar sin dominar,

5.- Influir en el esp{ritu de equipo,

6.- Involucrar a todos los integrantes,

7.- Mantener informados a 1os que no estén integrados

en los circulos,
8.~ Cooperar con el sequimiento y medicién del

proyecto.

Sin el apoyo del 1fder la industria es sélo una confusién
de personas y miquinas, es el que une, motiva y orienta a1l
recurso. humano hacia el éxito, es 1a persona que tiene

comunicacién con el coordinador para transmitir lds necesidades
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de los trabajadores y los problemas que surgen dentro del drea

de trabajo.

2.6.3., Reportero.

En cada grupo se selecciona una persona gque tenga la
funcién de reportero, se le asigna la tarea de obtener consejos
& ideas gue aporten los integrantes del grupo sobre temas que
ellos mismos eligen. "Bl reportero f{nicamente escucha los
comentarios y opiniones expuestas por los integrantes.

Una vez obtenida la informacidén la transmite al encargado
del C{rculo de calidad, para que se tomen las medidas
necesarias.

El reportero y los representantes de 10s grupos se relnen
mensualmente con el fin de intercambiar notas y estudiar
problemas particulares. Cuando estdn realizando el intercambio
de informacidn se dan cuenta que las entrevistas demuestran ser

un auxiliar efectivo para el desarrollo de los individuos.
2.7. Cf{rculos de Calidad en e) Sector de Servicio.

A través de los afios el esfuerzo por la aplicaci6n de los
Cc{rculos de Calidad en diversos sectores caomo en el industrial

se aplica el concepto a nivel produccién Gnicamente, pero .en
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la actualidad los c{rculos también se implantan en el sector
servicio como son: en bancos, agencias de viajes, hospitales y
en agenclas de investigacién de mercados.

No es fdcil la aplicacién de los Circulos de Calidad en los
trabajos de oficina, estas no se pueden evaluar con
determinacién, pordue el trabajo que se realiza es
individualizado que no facilita a los miembros de los circulos
encontrar y discutir problemas comunes, debido a que se
necesita a mucha gente, por tanto no tienen plena efectividad
alin s{ encuentran un tema comin, pero es un obstdculo para los
cfrculos en las empresas de servicios, toda vez que esta
creciendo el volumen de informes de cfrculos de oficinas que
estdn explotando la gran cantidad de datos disponibles con
considerable éxito. '

Esta implantacién de los Cfrculos de Calidad en la empresa
de servicios representa un medio importante de aprovechar.la
creatividad, el interés y la motivacién de los empleados pafa

mejorar la calidad y reducir los costes.
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CAPITULOD  HID.

3.CAS0O PRACTICO.
3.1, Definicién del Problema.

En el Hospital de Gineco Pediatrfa-2A, no se aplican los
Cfrculos de calidad debido a que las diferentes A&reas que
integran a este no participan para‘que exista una buena
administracidén, el hospital se divide en dos &reas importantes:
médica y administrativa, la primera no se presta para que
exista mayor comunicacién entre los departamentos de la
segunda. El 4rea medica considera que es mejor no tener un
departamento administrativo ya que estos se sienten
autosuficientes en lo que se refiere a su profesidn como en los
diferentes departamentos del hospital y al personal
administrativo no lo consideran como un profesionista al igual
que ellos, sl no que lo ven como un empleado mis que esta
obligado a prestar servicio en cuanto ellos lo soliciten.

Al hacer el estudio de Circulos de Calidad enfocado al
Hospital de Gineco Pediatri{a-3A, se debe de estar bien
establecido donde  se aplica el ecirculo si es en cuanto

administracién, productividad o relaciones personales.
3.1.2. Antecedentes del Hospital de Gineco Pediatrfa-3A.

Hace 51 aflos durante el gobierno del General Avila camacho,
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se cristaliza un proyecto social pos-revolucionario al ser
aprobada por el congreso de la unién la ley del seguro social,
dando origen al establecimiento del Instituto Mexicano del
Seguro Social como respuesta a la necesidad del hombre a vivir
en sociedad , buscar la proteccidn y seguridad del grupo al que
pertenece. En todos estos afios que ha evolucionado el instituto
logra una cobertura naclonal del servicio del sesenta porciento
de su poblacibén su red hospitalaria cuenta actualmente con 89
hospitales sub-zona, 16 regionales y 35 de especialidad que
tiene como fin garantizar el derecho a la salud.

Dentro de este marco el 6 de diciembre de 1978 el entonces
presidente de la repfiblica Licenciado José Lépez Portillo
ignaguro el Hospital de Gineco Pediatrfa-3A, con. 312 camas
distribuidas en cuatro pisos.

El Hospital de Gineco Pediatrfa-3A se localiza en Avenida
Instituto Politécnico Nacional, esquina Eje Fortuna en la
colonia Magdalena de las Salinas perteneciente a la delegacién
pol{tica Gustavo A. Madero del Distrito Federal.

Esta unidad forma parte del conjunto Hospitalario Magdalena
de las Salinas del Instituto Mexicano del Seguro Social, con
dependencia administrativa de la Delegacién 1. Noroeste del
Distrito Federal. k

Inicia prestar servicio el sels de diciémbre de mil
noveclentos setenta y ocho con el nombre de Hospital de Gineco
Obstetricia-3A., Nace como una estrategia del instituto para

aplicar la cobertura de los servicio de atencién a 1la ———
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paciente obstétrica otorgando apoyo al Hospital de Gineco
Obstetricia No.3 del centro médico la raza, unidad con la que
se trabaja en estrecha coordinacidn.

Existfan ya antecedentes de los Circulos de Calidad a nivel
instituto en 1983 se aplica el primer circulo el cual no
tuvo gran aceptacibn por los integrantes del mismo, se habla de
tres circulos en todo el instituto mismos que desaparecieron
por completo debido a que las personas que integran las
diferentes dreas del mismo como son médica y administrativa no
cooperaron para su buen funcionamiento y en la actualidad se
tiene la idea de que algunas personas que laboran en este no

conocen el concepto de los Circulos de Calidad.
ESTRUCTURA ORGANICA.

Recursos Financieros.

La superficie total del inmueble es de 34,100mts2 y una
superficie construida de 16,749mts2, su construccibn es de tipo
horizontal de seis niveles: sbtano, planta baja y cuatro pisos

para hospitalizacién con la siguiente distribucién:

NIVEL AREA O SERVICIO.

sbtano Nutricién y Dietética,
Comedor para el personal,
Contralorf{a,

Oficina de abastecimiento,
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Planta Baja

Almacén,

Conservacién y Mantenimiento,
Servicios BAsicos,

Roperfa,

Departamento de Personal,
Vestidores para el Personal,
Caseta de Pago a Personal,
Servicios Generales,

Anatomfa Patolégica,

Registro Civit,

Direccidén de la Unidad,

Subdireccién Médica,

Subdireccidn Administrativa,
Educacidén e Investigacién Médica,
Auditorio,

Control de Prestaciones,

Consulta Externa,

Central de Equipo y Estirilizacién, Z
Radiodiagnfstico y Ultrasonido,
Laboratorio de Anflisis Clinicos,
Puerperio de Bajo Riesgo,

Urgencias Pediatrf{a, 3 cohsuléorios,
Admisién de Tococirugia,

S salas de operacién,

6 salas de expulsidn,
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Primer Piso

Segundo Piso

Tercer Piso

3 salas de trabajo de parto,

25 camillas de recuperacidn,
servicio de ambulancia,
Coordinacién de Asistencia Médica,
Transportes,

vigilancia,

Hospitalizaci6n Gineco-Obstetricia,
40 camas,

Hospitalizacidén de Pediatrfa Médica

y Quirdrgica, 36 camas

Terapia Neonatal,

Tococardiografia,

Jefatura de Pediatriatrid y Neonato--

logia,

Jefatura de Ginecologfa y Obstetricia

Cunero,

Jefatura de Enfermer{a;

Medicina Preventiva,'

Sistema de Informacidn Médiéa -
Operativa,

Almacén de Materiales a Granel,
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Cuarto Piso Jefatura de Trabajo Social,
Biblioteca,

Aulas (3)

Personal para la Atencién a la Salud.

El hospital en sus iniclos y hasta mil novecientos ochenta
y cineco contaba con una planilla autorizada de 1553 plazas de
las cuales 1273 correspondfan a personal de base y 80 a
empleados de confianza, en la actualidad la planilla autorizada

es de 965 plazas distribuldas de la siguiente forma:

SERVICIO PLAZAS AUTORIZADAS PLAZAS OCUPADAS
Laboratorio 32 30
Rayos X 06 06
Dietologfa 52 50
Transportes 14 14
Conservaclén 30 28
Intendencia 93 102
Vigilancia 20 20
Enfermer{a 359 339
Roper{a 11 10
Servicios Admvos, 99 101
Trabajo Social 12 | 12
Asisténtes Medicas 41 43

Médicos 196 191
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Tipo de Contratacién.

Concepto 01
Plazas Autorizadas 90
Plazas Ocupadas 86
Plazas Vacantes 05
Plazas Sobrantes 01

Recursos Tecnolégicos.

Detector de Pulso Fetal

Microscopio para Cirugia

Bomba de Infusién

Telefax

Unidad de Succidn Ultrasénido
Ultrasbnido Portatit

Nebulizador

Equipo de Computacién con Impresora
Microgasémetro

Osbmetro

Espectrofotbmetro

Desmineralizador

Flambémetro

Autoanalizador Express

Analizador para uso médico de gases
Equipo de Rayos X Movil

Revelador Automdtico

Equipo de Rayos X fijo
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Totales
965
946

39

20

Totales
05
01
10
01
01
01
08
03
01
01
02
01
01
01
o1 -
o1
o1
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Equipo de Ultrasonido 01

Monitor de Video 02
Ventiladores Volumétricos 05
Electro Cardibgrafos 03
Monitor de Signos Vitales 01
Monitor cardfaco 04
Aparato de Anestesia Portétil 04
Vaporizador para Anestecia 04
’Carro p/paro cardfaco con osciloscopio 02
Cuna Caliente Baby Ther 03
Unidad de Succibn Mévil 02

El presupuesto asignado para la unidad a proximadamente es
de N$4,572,170.00 (cuatro millones, quinientos setenta y dos
mil ciento setenta nuevos pesos) y los costos unitarios son los

giguientes:

p{a cama y dfa paclente N$1,471.24
Interveneién quirtrgica 1,809.73
Parto y aborto 1,138.81
Examen de laboratorio 43,14
Estudio radiolégico ‘43.98
Consulta médica 41.00
Costo de radiacién ‘ 28.33
Atencién de urgencia 103.00

Productos biolbgicos(dosis) ‘ 27.00
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3.1.3. Objetivo General.

El objetivo que se pretende alcanzar con la investigacibn

es el siguiente:

Conocer el porque de los integrantes del drea
administrativa del Hospital de Gineco Pediatrfa-3A, no se
integran en grupos de trabajo para el mejor desempefio de sus

tareas.

Objetivos Espec{ficos.

A. Determinar si en el Hospital de Gineco Pediatrfa-3A se

aplican los Circulos de Calidad dentro del &rea administrativa.

B. Determinar cuanto conocimiento tienen los integrantes

del 4rea administrativa de los Circulos de Calidad.

C. Conocer a fando cual es su opinibén acerca de trabajar

en equipo.

D. Saber de que forma solucionan los problemas que se

presentan en el departamento que laboran.

86



3.1.4. Hipbtesis General,

Los Circulns de Calidad son de vital importancia en el
Hospital de Gineco Pediatrfa-V3A, para que exista mayor
comunicacién entre las personas gque laboran en el drea

administrativa.
Hipbtesis Especificas.

A, 51 existe menor comunicacién entre los integrantes del
4rea administrativa, mayor serd la falta de aplicécién de los

Cf{rculos de Calidad.

B. Trabajar en equipo implica mds problemas, que trabajar

individualmente,.

C. Los problemas que se presentan en el f4rea de trabajo

son solucionados por el jefe del departamento.

D. Las personas que laboran en el 4rea administrativa, no

todas conocen que es un C{rculo de Calidad.

E. En el Hospital de Gineco Pediatrfa-3A, no se aplica el

concepto de Circulos de Calidad.
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3.2. Definicién de la Poblacidn Objetivo.

Personal que labora exclusivamente en el &rea de servicios

administrativos, como son los siquientes departamentos de esta:

!

bepartamento de Personal
- Contraloria

- Almacén

- Subdireccién Administrativa
- Archivo

- Ensefianza Especializada

- Vigilancia

- Rayos X

- Oficina de Abastecimiento
- Servicios Bisicos

- Choferes

~ Jefatura de Enfermerfa

~ Biblioteca

- Laboratorio

Existe personal dentro de estbs departamentos que no forman
parte de servicios administrativos, por lo tanto (nicamente se
tomard eh cuenta al personal que depende ~del ‘frea
administrativa debido a que es el punto de referéncia pﬁra

lograr el objetivo de esta investigacién.
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3.2.1. Caracter{sticas Generales.

Personal que labora en el drea administrativa incluyendo a
jefes de departamento de personal, auxiliares universales de
oficina, secretarias, personal de vigilancia y a los choferes,
los cuales en su mayorfa estln distribuidos en diferentes

departamentos del hospital.
3.2.2, Ubicacibn Espacio Temporal.

La investigacién del caso préctico se aplicé en el Hospital
de Gineco Pediatria-3A, 1localizado en Avenida Institute
Politécnit‘:o Nacional esquina Eje Fortuna en la Colonia
Magdalena de las’ Salinas, perteneciente a la delegacién
politica Gustavo A, Madero del Distrito Federal.

Esta unidad Forma parte del conjunto hospitalario Magdalena

de las Salinas del TInstituto Mexicano del Seguro Social, con

dependencia administrativa de la Delegacién 1. Noroeste del

Distrito Federal.

La investigacién se llevard un tiempo aproximado de sesenta
dfas . debldo a que primero se realizé una investigadién
preliminar para obtener informacién clara y precisa del
concepto que se tiene en este hospital de los Circ,ulvo‘s'de
Calidad "por lo tanto se obtuvo un resultado, en el cual "no
tienen conocimiento de lo que es un circulo, ya qué hace
algunos aflos se pretendio aplicar este concepto pero no . se
obtuvo el resultado que se esperaba.
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La informacién se recopilo aproximadamente en sesentas dfas
por los siguientes motivos: el cuestionario se aplicd en dos
semanas, la tabulacidn de las respuestas se realizo en diez
dias, una vez obtenidos los resultados de esta se paso a
grificar los resultados los cuales se hizo en diex dias, este
procedimiento se realizo en dos semanas més para su correcta

elaboracibn y no presente error en cuanto a resultados.
3.3. Disefio Estad{stico de La Muestra.

Se tomard como universo el 4rea administrativa del Hospital
de Gineco Pediatrifa-3A, para la determinacidén de la muestra se
utilizo la formula de una muestra finita, para proceder a

determinar la muestra definitiva.

Férmula:

=
n

2
(z}) (;21) {(a)
(e)

donde;
n= Tamafilo de la muestra
z= Desviacibn normal estandarizada (nivel de Confian-
za)

p= Probabilidad a favor

1

g= Probabilidad en contra

e = Error de estimacién
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Determinacién de la muestra definitiva como el tamafio de la
poblacién es conocldo(101 trabajadores), se utilizo el factor

de correccién finito y la muestra anterlor(42) se denomina

inicial.
Férmula:
n= no
1 + no-1
N
donde:

n = muestra correglda
no= muestra inicial

N = poblacién

3.4. Bspecificacién de variables.

Participacién —cecmerecmeaean. variable Independiente
Reconocimiento —-e--eeeemccmanea Variable Independiente
Comunicaclién ~—ewmcmcmceea Variable Dependiente

3.5. Proceso de Captacién de la Informacién.
En la presente informacién se recurrié a la investigacién

documental, que tlene como finalidad reunir todo 1o referente

al significado de los C{rculos de Calidad.
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La informacién bibliograffca vy documental se obtuvo en
varios centros de investigacién como son bibliotecas.
Para la realizacibén del caso prdctico se inicic 1la

investigacién por medio de un sondeo preliminar para orientar,

precisar y determinar claramente el enfoque de la investigacidn

el sondeo previo se aplichd Ginicamente al subdirector del drea
administrativa y a 1los jefes de departamento para obtener
informacién real de que el concepto de los Cf{rculos de Calidad
no es conocido por su personal a cargo.’

Para fines de esta investigacifn se tomo como niimero de
poblacién el Area administrativa del Hospital de Gineco
Pediatr{a-3A, determinando la fdérmula de una muestra inicial
porque el tamafio de la poblacibn es conocido y por lo tanto se
utilizo el factor de correccidn finito para determinar 1la

muestra corregida.

Se considero conveniente utilizar en la presente

investigacidn los siguientes instrumentos:
A, La Entrevista Personal.

Este tipo de entrevista fue aplicado al personal del 4rea

administrativa en general, se utilizo este método ya que por

medio de este se obtiene informacién confiable y completa a un

bajo costo esta consiste en la recopilacién de datos ‘por medio

de entrevistas o cuestionarios a un nfmero limitado = de

personas{muestra),
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I, Cuestionario.

pPara la realizacidédn de la presente investigaeidn de campo
se considero conveniente elaborar un cuestionario de veinte
preguntas debido a las ventajas que este contempla y que a

continuacibdn se mencionan:

- Preguntas de tipo cerrado.

- Uniformidad de las preguntas, permitiendo elegir la
respuesta conveniente.

~ Ahorrar tiempo al cuegtionario.

- La facilidad de obtener cada una de las respuestas.

3.5.1., Cuestionario Definitivo.

El cuestionario definitivo que se aplico para realizar la
encuesta a la poblacién objetivo fue resultado de la prueba del
cuestionario piloto este se aplico para conocer las opiniones
de los directivos acerca del concepto de ios‘ Circulbs de
Calidad.

Se realizo una investigacidn previa para que cada kuna de
las pregquntas fuera clara , precisa y sencilla para conbcer de
manera exacta la informacién que se pide y asi una vei
deterhinados estos aspectos se conozca a fondo ei porque 'nq se
aplica el concepto de los C{rculos de Calidad eh el Hospiﬁalide

Gineco Pediatrfa-3A..
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No se selecciono otra técnica porque cuando ese requiere
informacién de f{ndole personal, es importante aplicar una
entrevista personal como es el cuestionario para que permita un
contacto directo con la persona.

El cuestionario esta estructurado de veinte preguntas
cerradas para que f(nicamente se wmarque la opcibén que més se

adapte a la respuesta.
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EL

CUESTIONARIO.

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTOHOMA DE MEXICO.

FACULTAD DE BSTURIOS SUPHERIORES CUAUTITLAN.

PRESENTE CUESTIONARIO SE ELABORO CON EL FIN DE  OBTENER

LA SIGUIENTE INFORMACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

ENTREVISTADOR FECHA

NOMBRE DEL ENTREVISTADO

PUESTO QUE oCUPA

le-

Le

toman en cuenta sus opiniones que da cuando existe

algdn problema en el departamento que labora:

a) s1

b)

En
a)
b)

En
de
a)

b)

NGO, ¢(POR QUE?

el 4rea.que labora todos cooperan para hacer el trnbajo:‘
ST

NO, (POR QUE?

el departamento que labora las personas- que forman parte
este tienen confianza unos con otros:
ST

NO
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4o~

El jefe de departamento toma en cuenta su opinibn para el
mejoramiento de las formas de hacer las cosas:
a) sz

b) N0, ¢FOR QUE?

Tiene el tiempo suficiente pdra hacer un trabajo con -
calidad:
a) SI

b) NO, ¢POR QUE?

Usted cree que este es un bhuen 1lugar para desempefiar sus
actividades:
a) SI

b) NO

Se siente responsable por la calidad del trabajo que
realiza:
a) SI

b) NO

Se preocupa por hacer un bhuen trabajo:
a) SI

b) NO, ¢POR QUE?
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9.~ Mis esfuerzos son reconocidos por mi superior cuando

trabajo mis alld de mis actividades normales:
a) SI

b) NO, ¢POR QUE?

10.~ Cree usted que son necesarios cursos de capacitacidn Yy
actualizacién para lograr la excelencia:
a) SI
b) NO
11.- Existe respeto mutuo entre sus compafieros de trabajo:
a) ST
b) NO
12.- Esta usted satisfecho de trabajar aquf:
a) sI
b) NO, ¢POR QUE?
13.~ Quien toma las decisiones acerca del trabajo que esta

realizando:
a) JEFE

b) USTED
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14~

15.-

16.~

17.~

18,

Cuando tiene bastante trabajo lo termina el mismo dia que
lo inicia:
a) SI

b) NO, ¢POR QUE?

Se le reconocen sus logros cuando trabaja horas extras:
a) sI

b) NO, ¢POR QUE?

El ambiente de trabajo en el gue se desenvuelve es de:
a) APOYO |

b) DEFENSIVO

En las juntas que se realizan en su departamento toman en

cuenta sus opiniones y decisiones:

a) SI

b) NO, ¢(POR QUE?

Usted conoce las actividades que se realizan ‘en otros
departamentos de esta institucién:
a) SI

b) NO
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19.- Existe una buena comunicacién entre las personas que
laboran fuera de esta drea:
a) SI

b) NO, (POR QUE?

20.- La comunicacidén que existe entre el drea médica Y la
administrativa es de:
a) ACEPTACTON

b) NO ACEPTACION, ¢(POR QUE?
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3.6. Andlisis e Interpretacién de la Informacibn.

3.6.1. Tabulacién.

Una vez realizado el cuestionario se paso en primer lugar a
vaciar los resultados de cada una de las preguntas en tablas
utilizando -hojas tabulares en 1las que se concentro la
informacién, colocando en el lado izquierdo el nfimero del
cuestionario tabulado y en la parte superior las preguntas con
sus respectivas respuestas como medida de cuantificar los datos
obtenidos, en segundo lugar se presentan las tabulaciones en
cuadros estadisticos de cada una de las preguntas gue
permitirdn verificar la valides de las respuestas y determinar
algunas senclillas deducciones.

En la presente investigacién no se registraran todas las
tablas y cdlculos estadisticos que se elaboraron ya que se
considera repetitivo, por lo tanto se sefialarén algunos cuadros
donde se presentan los resultados obtenidos.

En los cuadros estad{sticos que a continuacidén. se preseantan
contienen los resultados obtenidos. de 1las éntrevistas‘qUe se
aplicaron al personal del 4rea administrativa del Hospital'de

Gineco Pediatr{a-3a.
PORCENTAJES.

La suma de los porcentajes es igual a cien y se calcula de

la siguiente manera.
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Cuadros Estad{sticos

Preg. No. Ccategorf{a Absolutos %
pPreg. No.l a. 07 24.13
b. 22 76.00
Preg. No.2 a. 11 38.00
b. 18 62.06
Preg. No.3 a. 09 31.03
b. 20 69.00
Preg. No.d a. 08 27.58
b. 21 72.41
preg. No.5 a. 11 38.00
b. 18 62,06
Preg. No.6 a. 09 31.03
b. 20 69.00
Preg. No.7 a. 25 62.20
b. 04 13.79
Preg. No.8 a, 20 69.00
b. 09 31.03
Preg. No.9 a. 05 17.24
b. 24 82.75
Preg. No.10 a. 29 100.00
b. B
Preg. No.ll a. 11 38.00
. b. 18 62.00
Preg. No.1l2 a. 07 24,13
b. 22 76.00
Preg.. No.13 a. 26 89.65
b. 03 10.34
Preg. No.l4 a. 10 34.48.
b. 19 65.51
Preg. No.15 a. 05 17.24
. b. 24 82.75
Preg. No.16 a, 10 34.48
b. 19 65,51
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Preg. No. Categorfa Absolutos %
Preg. No.l17 a. 06 20.68
b. 23 79.31
Preg. No.18 a. 11 38.00
b. 18 62.06
Preg. No. 19 a. 09 31.03
b. 20 69.06
Preg. No.20 a, 12 41.37
b, 17 58,62
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3,6.2. Andlisis de los Resultados.

Los resultados obtenidos de las entrevistas que se
aplicaron al personal del &rea administrativa del Hospital de

Gineco Pediatrf{a-‘3A son los siguientes:

El personal que lahora en esta drea no tiene la libertad de
expresar sus ideas ante sus superiores puesto que no 1los
consideran personas importantes y los cuales no pueden ayudar a
solucionar los problemas que se presentan en  su lugar de
trabajo, esto indica que la comunicacibén que se da entre jefe y
empleado es Unicamente relaciones de trabajo, Las juntas que se
realizan en el departamento son a nivel jefatura y afn asf
algunos jefes son excluidos por falta 'de comunicacién con los
mismos, no comparten las mismas ideas, en la forma de elaborar
el trabajo, por otra parte la direccién no da oportunidad de
perfeccionar el trabajo que realizan sus empleados porque no
autoriza que sus enllpleados participen en la toma de decisiones.

La falta de motivacién hacla el personal da origen a que
éste no trabaje horas extras y solamente se d‘edique a concluir
" las actividades que se le asignan.

Cuando la comunicacién entre directivos y empleados no. es
accesible no se puede trabajar en equipo  ya que l‘os
trvabajadores no cooperan para realizar - un bt.vrabajo - econ
eficiencla y calidad, la Ffalta de comunicacién hace que los
administrativos vean a sus empleados como seres que estén ’para

hacer el trabajo que se les asigna.
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También de los resultados obtenidos- - se observo qué los
trabajadores se sienten responsables del trabajo que realizan
debido a que es una carta de presentacién cuando cambian de
trabajo, estos mismos, no se sienten satisfechos de trabajar en
el instituto porque aspiran a un puesto mejor y sus esfuerzos
no son reconocidos por los administrativos por lo tanto no les
agrada trabajar tiempo extra fuera de su jornada de trabajo.
Alin no estando de acuerdo son obligados a terminar su trabajo
por los administrativos ya que consideran que es su obligacién
quedarse mis tiempo del establecido en su contrato de trabajo.
Sin obtener nada a cambio en ocasiones el t;raba'jador labora
horas extras siempre y cuando el servicio se lo autorice para
que le paguen las horas gxttas, pero por parte de los
administrativos no les proporcionan incentivos, reconocimiento
ante sus compafieros y no los motivan para que desempefien mejor
sus actividades.

Los incentivos que les otorga la direccién a los empleados

son remuneracién econdmica puesto que hace falta que den cursos

de actualizacién y conferencias que  estén relacionadas cbn las

actividades que realizan.
Con 1lo referente al respeto mutuo que existe dentro del

drea administrativa entre empleados y jefes, de ningln modo se

da entre los empleados a causa de las diferentes formas de

pensar, criterios diferentes, 1la falta de identificacién 'y
también el egofsmo por parte de los mismos hacia sus compafieros
ya que algunos ocupan un lugar importante dentro- del

departamento en el que laboran; entre empleados Y jefes
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no existe respeto mutun por parte de los superiores puesto que
se sienten autosuficientes por el puesto que estin ocupando
originando un amhiente de trabajo en el cual se estdn cuidando
unos de otros ya que existen preferencias hacia algunos de los
empleados por parte del jefe.

Otro punto importante que sobresalié es la falta de calidad
en el trabajo que realizan los empleados, visto que a este no
le ponen la atencifn que se requiere esto se debe a que tienen
bastante trabajo vy la jornada no alcanza para realizar un
trabajo con calidad y la falta de personal es otro factor que
influye para que no este elaborado con la calidad nécesaria, es
importante repartir el trabajo equitativamente y a los pocas
empleados que estdn trabajando no les gqusta trabajar tiempo

extra, realizar el trabajo que les corresponde a otras personas

porque consideran que cada quiéh tiene sus propias actividades

a realizar y los directivos no valoran el esfuerzo que hacen

para terminar su trabajo a tiempo.

En las gréficas siguientes se representaran 10s. resultados

obtenidos en la investigacidn.
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3.6, Analisis ¢ Innrpnlachin do lo Informacion.

1.~ Le toman en coanta sus opinionas quo du, cuando exlste alqén problame en el daparte ~
mento que laboru.

e) 84 b) WO iPon QUE ?
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a » Respuestu.

En lo grafica No. I, ol resultedo que muaslro es que lav persenas, na sonfldmndvi‘ ;

on cvenle pare resalver los problemas que se presenicn ea s drec de trabajo, yo que
eslon sen selucionados por el [efle,
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2.~ En ol orea que lgbora todos coopom‘n pora hacer al trabgjo.

o) SI. bl NO.  3POR QUE.?

@rafica. No 2
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b Rewpuerta

E] rewitado que se muestra. en lo grafica Na 2 Indica que en o area adminisiratlye Lexsle
personal que no le agrada lrabdjor en equipe por.lge siguientes razones ) fala de Kenliticacion,
May demasiodo individvillsmo aalre campaReros como se puede observer no existe unldn do‘crupo
por que cada quien  liene sus proplas aclividedes a reglizar y. tuere de eslos no apoyano
e compalergs. : :
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5.~ En el departomento que lobora ias personas que forman porte de asle tenen conflanzo
unos con olros.

a) sl b) NO  $POR QUE.?

Grafico. Ne. 3
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] [ Reepuesia.

En Ia grotica No. J, como se puede ebservar que exlsle folle do conflonza - ‘enire
le0 compoleras de Irobafo ‘aigunae ospeclas importantes son; s Ialla de (dentiticacidn de
omisled, cade quien ve por sus propios intérases y cuonda exlsle alwm conflicta - entre Y
pereonel el jefe se dejo levar por los comeniarios y anlences e presenton sitvecionas
que perjudicon  tante el trebojo como en lo persanal. :

Eslo Indice que e exisje unidn de wupa por que cade quidn se dodlca' a w 'Iranllo vy
a sebresolir individuaimants ealrs sue demds camponcnc, ocacionsndo we el jofe: Iuca

pnhunclﬂ hocio vna sola persena y a sy demds puund Ro lo tome en: cunra
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4. El jefe dv departamenty toma en cusala su oginion pare el majoramiento da lax formas
de hacer las cosas’

o) S b} NO LFOR QUE. ?

Gratica. No. &
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a b Respuaste.

Ea lo grofica No 4, ¢l rewltadaindica que ol trabejador no es tomado en ;cunn‘ ’
como miembro del deportamente ea el que ladore, ls imice persons  que fome  [os
decisionss es el jele. ‘
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5.~ Tiene si Hempo suficiente para para hacer un trabajo con colidad |

al S1 ) no LPOR QUE ?

Grafico. No 5

No de Cuestionarios.
w0
§
1

~— M whgo NG
1
T

a b Respuasla,

Como se muesira en la w&h‘m No 3, el trabajo no se realize conla celidad que se

requiere por que exinte bastanle trobajoy no 38 puede elaborar con lg mismo ;c‘plld‘ud que: .

se requiere esto mdica que no exisle un equipo de trebojo que redlice 1as actividades en
coordimacidn con los trabajodores, para que o frabajo que reclicen tengu ‘la colidad
necesarla y asl Jogror ia excelencia o nlvel personal conmfo an ol trabajo..
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6.~ Usted cree qus este en un bues lugar para despmpeiar sus octividadas.

a si b) NO

Grafica. No 6
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[ b Respyasta,

En la gratica No. 6, indica qus 103 perscnes mo estdn de acverdo en Irobajor en un
lugor lan reducide, pora desempefiarswe actividades existe us gron nlmara de ‘personos
Irobajando en ol misme ivgor. .
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7.7~ Se siente responsalble por lg colidod de trabojo que reolizu.

a S b) HO.

Grafica. No 7

No de Cuestionarios.
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©
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1
1

i
T

L NUA RN BOS
1 3
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[} b Respuesta.

El resullada de o qrafica Ne 7, las persones se slenten rnponiatlu ‘o¢l_Irabojo
que realizan, por que es su corla de preventocién hecle los demads.
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8.~ Se preocupa por hucer un buen trabajo.

a) S1 b) WO

Grafica. No. 8

19 -}

Cuesti onorios.
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No. de

—~RN WA GONDOVDO~-~NNuwauuano
i
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q b Respuesta.

En esta gratica No.8 el parsonal se preocupa par hacer ya eacelente trabdajo f
pero 1oe clrcunetancias los 1lmiton por ia varga de trabajo yls falta de - psrsonal.
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9.~ Mis esfuerros son reconocidos por mi superior cuando trabajo mas ald de miy  achivi ~

dades normalies

a) S

Cuestionarios.
n

19

No. de

RN WA BVO ARy @

4

HO

Grafica. No 9

+

b Respuesia.

En osta gralica No. 9 indica que ol trebajador no 88 le de un reconocimignto . cembie
del esfuerzo que esta reclizendo, ya que na je dan aingua tipe de matlvecion por (robe =
jar horas extras, para los jefes es abligasion dei trobofador. hacer heras _extrae. ' -



10~ Cro usted que s0n necesarios cursos de capaa"acio'n y actuolizacion para lograr la
excelancia’

al St ) NO

Graftica. No 10

No. de Cuestionarics
<
:

~N U aAaGAINBIOO ~NA N
i
+

T

a b Respuesio.

El resultado de la grafica No 10, indica qus es necesorio oplicer mevas curses -de: achell-
20cidns Por qus. existen - deficiencios en los aistemas que actuaimente se Glilizon pora lo re= .

aliacion del traddjo, coma por ¢jempio hocer el Henodo de las plantilios en compuladora, para
que la coniralacidn del personal se realice en poco liempo.
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11- Exlots respato muluo entre 3sus componuros de frabuajo.

a) St bl NO

Gratica. Na Il

No de Cueationarios.

1
1T 1 1 1 7

~Nd A OAND QO
!

a b : Respuesta.

En la grafica Nall 1l resultoda indica que no sxiste respeto muluo. entre ks compoiieras do-
de trabajo, esia falta de respeto 3¢ debe ol autoritarismo que se da por porte de los superiores,
los cuoles sevalen de su puesto pora Imponar sv volentad, esto ocaciona que Jos  miembros de
su deparfombnto no ee respeten anire eMos 'y que continuamente se este faltondo al fespalo.



12> Estd usted satisfacho de trobajar aqui.

a) 88 b NO ¢ POR QUE.?

Gratico. No 12
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[ ] Respuesto.

14 lnunado obtenido en la grafic No. 12, Indlca que los persones que las personas . que
Nboran o 0! dree adulnlmoma no estdn aallafochn de labor er owl porgue -ellos espiran o
o puesto mejor y ademes porque la remuneracidn es baja.



13~ Quidn toma las decisiones dacerca del trabojo que esid realizando!

a) JEFE, b) USTED.

Grofica. No. I3

No de Cuestionarios
©
e
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~N A ND ©
3
T

-

[ b Reopuesla.

Ei restodo de ia grofica No. 13, d Ira quelos empieados dei drea . administrativa ,
no fienem nl vox af voto m les declolones qus te toman en su_depariomenio, ¢/ inico que
decide y ecdena o ol [efs.

118



14~ Cuaxdo tisne bastante frabajo ko terming, ol mismo dls que fo iniclo:

o s bl NO,  POR QUE ?

Gratica. No. 14
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a b Respyetta.

La gratica Na . i4, mussira que las persanes ao Ferminen ol frobajo ol mismo dle qus Io
Inician porqus &8 mucho y los personas. 8o ceoperda pure frminarie, :
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15~ Se le raconocen sus fogros cuando [rabaja horos exiras

a) st b) KO L POR QUE.?

Grafica. Na (5

No de Cusstionarios.
@
4
:

10 4
4

]
i

1
i

[l
T v 1

1
i

—~Nwabh vNagn
1

] b Respussto

En la grafica Na(5 fo respuesto Indico que los esfuerzos de los trobofadores Ao so lomo-
dos o cuenta por parle del jsfs y de (os directives, porque no lss dan Incentives, tompemacionss
y nﬂmln, Unicamente les pagan horas extras owands estas soa aulorizades por ¢l serviciv,
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6~ EIl ambiente de trabofo en ¢/ que so dessnvuaive es de.

a) APOYO. b) OEFENSIVO.

Gralica. No. 1§

Na de Cuestionario.

TN A ND O
1
1

] b Respussia

El resuitado ds wsta gratica No. I8, Indica qus el ombients de Irabojo se defensivo, pwqw
wlste demaciado egofwmo enlre los mismos compaiieros de trobajo.



{T= En ks juntae que ss realizan en sy dapartomento, fomen ea cuenfa sus apinfones y
decieiones.

a) 8I bl no LPOR QUE.?

Gratica. No.I7
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[ b Respuasta,

E} resultode que muestre esto grefica Na 17, dice que mo 3¢ reelizen juntes con Jos trebejo-
dores del dspartamenio, y Hw poces que 1e reatizem, ies decivanes son impuestes por ia
dieccidn, ius juntos que 3¢ Rocen een o Aivel subdireccien ceaias jefes.
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18,~ Usted conoce las aclividedes que se realizan en otros deporiomeatos de esto isstitucion:

a) 84 b) NO (POR QUE. ?

Groafica. No. I8

No de Cuestionario.
Y

~—N AR YIS OO -
1
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3 n
T T

a . [] Roopunata

La gritice: No. 18, musstra vn resuitado sl cwal reflejo. que Ias parsonas ve dedicon ynicamen=

le & las actividades que les asignon a0 tomands en cuenta les aclividedes. que " reaNzan eon
olres departementon, porque la direccidn no ks nombra a ofros. servicion. .
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19.- Existe una buenag comunicacion onire las pesonas que lohoran fuera de aria drea ;

a) $I b} mo ¢ POR QUE?

Grafica. No. 19

No de Ceestionorio.
LY

] b Respyesia.

El resultado de este grifice Ne.19, musstra que ne oulste Buena comuniceckim, pergis
70 eskon en constante camenicacion con ies demss. compeReres de robejo'y code qulen s dedico
o s robajo y no da oportunided de hacer emisted y la wnice relacion que e flene a8 lo. del - .
trobojo. . : R




20~ Lo comunlcacion que existe entre of drea médica y lo odministrativa esde!

¢) ACEPTACION. b) NO ACEFTACION  3;POR QUE. ?

Srafica No 20

No de Cuestionario.
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q b Respuestoe.

Como 30 mueeiro en la grotica No.20, la. comunicacidn. que'se da 43 de no  aceptocion;
por-gue o orsa medice no acepta que el area administrativa s conkale e venta' a sy jorna~
da de trabojo, esk ocaclona que- exlsta reckozo por parie de la médice hacke lod trebejadires
de ia edminiairativa y porque es sienten owboewlicientes ante los demds, por b tento Ia relacidn
unicamente o8 laborai. ' )

125



3.6.3. Conclusiones.

En la investigacidn que se realizo anteriormente se llego a
la siqguiente conclusién:

El objetivo general de esta investigacibn se cumplié ya que
se comprobd gque en el d&rea administrativa del Hospital de
Gineco Pediatr{a-3A, el personal que labora dentro de esta no
estdn integrados en grupos de trabajo uno de los factores que
determina la falta de integracién en equipo es la divisién
entre el personal, la falta de comunicacién y las relaciones
personales, este tipo de factores inducen al trabajador a
realizar sus actividades individualmente sin buscar apoyo de
sus compafieros para la realizacién de un trabajo que se
necesita hacer en equipo.

En cuanto a los objetivos especificos se conecluyd que el

personal del 4rea administrativa, no tiene una idea fija de lo

que es trabajar en equipo y del significado de un Circulo de

calidad visto que al personal no le agrada t;’abajér en equipo a
causa de que siempre se esti en desacue‘rdo‘ en cUanto‘ a las
diferentes formas de opinar, de pensar 'y de trabajar, pof lo
tanto cada quién se dedica a realizar sus propias actividades.

El concepto que se tiene de trabajar en equipo es el ‘siguiente

estar unidos para los problemas que se presenten relacionados a

su  contrato colectivo de trabajo 'y  organizar reuniones

sociales. A 1o que se refiere de trabajar en equipo dentro del

drea laborar de ninglin modo aceptan que sus compaiieros 6pinen a

cerca del trabajo que estdn realizando ya que cada quiéh tiene
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sus proplas tareas a desempefiar.

En cuanto a las hipbtesis general se 1llegd a la conclusidn
de que existe falta de comunicacién entre los mismos compafieros
de trabajo y directivos(jefes), porque no les dan la
oportunidad de participar y cooperar en la solucién de
distintos problemas que se presentan dentro del departamento en
que laboran. En los distintos departamentos de esta &rea no se
hacen juntas a nivel empleado esto indica que los directivos no
consideran importantes las opiniones de 1los trabajadores
ocasionando que estos no realicen sus actividades con
eficiencia y calidad por lo tanto los administrativos hacen que
el personal se apegue a los reglamentos establecidos por parte
de 1la institucidn, no dando oportunidad al trabajador a que
aporte ideas para mejorar el trabajo que realiza. En. esta frea
se hacen juntas a nivel directivo para estar al corriente de
como esta funcionando cada departamento, sin embargo en la toma
de decisiones a algunos subjefes de departamento no ‘les toman
en cuenta su opinién en cuanto a los problemas que se presentan
en su departamento una de las causas es la falta de
identificaciédn con su superior y los diferentes criterios.

Otro punto importante que va relacionado con. la informacidn
anterior es la comunicacién que se da entre los departamentos
del 4rea administrativa la cual no es de aceptaciénk con . sus
compafieros ya que la mayorfa no se conocen -y por 16 que se
reflere a las actividades que realizan en cada uno de estés no

- son conocidas por los trabajadores de ambos departamentos, las

causas que originan esta falta de comunicacién éon por- la falta"
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de tiempo, los administrativos no dan oportunidad de cambiar de
funciones en otro departamento y el personal prefierg} estar
realizando las actividades gue ya conoce; es importante
mencionar que en el drea administrativa no se aplica el
concepto de los Circulos de Calidad porque al personal no se le
43 la oportunidad de tomar decisiones y cooperar para el mejor
funcionamiento del departamento en el que prestan sus
servicios.

A continuacidn se hace mencibén a la’ que se llego con lo
referente al reconocimiento, respeto mutuo y a la calidad.

El reconocimiento que se da a los tratajadores es econbmico
siempre y cuando el servicio le autorice horas extras en la
actualidad no permiten que al personal se le pague tiempo extra
por falta de presupuesto, adn asi los empleados laboran fuera
de su horario, no reciben ninglin tipo de motivacién, ya que los
administrativos no valoran su trabajo y no los dejan participar
en los objetivos del departamento; como anteriormente ‘se
menciono los incentivos que les dan son de tipo econémico, .
puesto que no les dan cursos de actualizacidén, conferencias yv
no hacen plblicos sus logros por lo tanto, a los trabajaddrés
no les gusta laborar fuera de su horario cuando se les pide
porque sus esfuerzos no son reconocidos por sus jefes yé ,que'
piensan que es su obligacién del trabajador terminar su trabajb
fuera del horario de su jornada establecida. o

No existe respeto mutuo entre compafieros de trabajo ‘pork
falta de identificacién, no comparten las mismas 'ideas, existe

egoismo entre - ellos por el puesto gue ocupan dentro  del
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departamento al que pertenecen, estdn en constante conflicto
con sus compafieros y sus jefes porque el jefe tiene preferencia
con una persopa a su cargo que hace comentarios que afectan la
imagen de sus compafieros ante su jefe originando que entre
ellos se estén culdando y el ambiente de trabajo sea demasiado
desaqradable.

El 1lugar de trabajo donde desempefian sus actividades los
empleados no les gusta porque el ambiente no es agradable, en
ocasiones los jefes demuestran su prepotencia ente sus
subordinados, las instalaciones donde desempefian sus
actividades son reducidas en ese mismo lugar braBajan varias
personas, existe demasiado egoismo entre los mismos compafieros
y para otros no es un lugar adecuado ya gue estos realizaron
estudios diferentes a las actividades que. estén realizando Y
por 1o tanto quieren cambiar de trabajo para aplicar sus
conocimientos en su campo profesional.,

En cuanto a la calidad se comprobd gque al personal le
agrada hacer su trabajo con calidad y excelencia Hpero debido a
las circunstancias les es imposible realizar un trabajo que‘
lleve la calidad necesaria, tienen bastante trabaj§ que no. se
puede concluir el mismo dfa que se inicia porque no se - le
presta .l1a misma atencién y por 1o mismo no lleva la calidad que
se requiere para la presentacién de un buen trabajé’ esto . se
debe a la falta de personal y el‘trabajo no se ‘reparte
equitativamente. '

Al personal le gusta hacer su trabajo con calidad pero por

la falta de tiempo y de motivacién no lo elaboran con-la .
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calidad gque se necesita porgue nadie valora su trabajo, por 1o
tanto os importante gue so implanten los Cfirculos de Calidad
dentro del drea administrativa para gque se compartan las

responsabilidades entre el personal.
3,7. Calculo del Tamafio de la Muestra.

Férmula:

2
ne lz) (p) (a)

&)

Sustituyendo:
0

n= (2.17)‘ (0.90)‘ (0.10)

z

(0.10)

n= _4.7089(0.09)

0.01

n= _0.423801

0.01

n= 42,3801 = 42

-
tad
o



Férmula:

Sustituyendo:

no
bor no-l
N
n= 42
T+ 42 - 1
101
n= 42
1+ 0.,405940594
n= 42
1.405940594
n= 29



3.8. Recursos.

pPara la realizacidn de esta investigacidn fue necesario la

utilizacién de los siquientes medios:

.- Apoyarse en el factor humano para conocer la posicibn

que ocupa dentro del drea donde labora.

2.~ Entrevistas aplicadas ' en el Hospital de Gineco

pediatrfa GA dentro del drea administrativa.

3.~ Elaboracibn de un cuestionario de veinte preguntas con
respuestas cerradas para que al entrevistado se le facilitard
responder.

4.~ Material bibliogréfico.

5.~ Aplicacién de datos estad{sticos para la determinacién

de la muestra y grédficas de barras, para la representacidn de

los resultados.
3.9, Logistica.
La secuencia seguida para esta investigacién @5 1la

siguliente:
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PRIMER PASO:

En la realizacién de este caso prictico fue necesario
recurrir a un sondeo preliminar para orientar, precisar y
determinar claramente el enfogque que se le dio a esta
investigacién para obtener informacidén precisa la cual sirva de
base para determinar si en realidad se comprobd la hipdtesis vy
si también se cumplib el objetivo planteado. Este sondeo previo
se aplico al subdirector administrativo y a los jefes del drea

administrativa ( informacién recopllada en cinco dfas).

SEGUNDO PASO:

Consistid en elaborar un cuestionario de veinte preguntas
con respuestas cerradas para que al entrevistado se le facilite
contestar todas las preguntas y para facilitarse la tabulacién
de esta (la aplicacién de este cuestionario se llevo un tiémpo

de ocho dfas).

TERCER PASO:

Para la realizacibén de la tabulacién se utilizo el método
manual en virtud de que se entrevistaron a pocas personas,. este
método consiste en registrar los datos én tablas utilizando
hojas tabulares en las gque se concentro la informacién,
colocando en el lado izquierdo el niimero del cuestionario y en
la parte superior las preguntas; una vez obtenidos los
resultados se registraron en cuadros estadisticos de .cada una
de las preguntas que permitirdn verificar la valides de 'las

respuestas (este procedimiento se realizo en veinte dfas).
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CUARTO PASO:

para llevar a caho el andlisis de resultados se utilizaron

grdficas de barras para representar los resultados
determinar las conclusiones {para la elaboracidén de
grdficas y determinar los resultados se necesito un

aproximado de cuarenta dfas).

3.10. Etica del Estudio y Procedimientos Peligrosos.

estas

tiempo

En el disefio de la muestra se determino una muestra sesgada

la que nos indica que no se debe utilizar en este

tipo de

investigaciones porque 1los resultados serfan poco confiables.

Sin embargo se utilizo este tipo de muestra ya.que la poblacién

es pequefia y algunas personas no quisieron participar en la

realizacién de esta investigacidn por: lo tanto, primétd se

determino una muestra finita - para determinar la muestra

corregida.
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3.11, Propuestas,

El estudio realizado con la investigacidn documental y la
aplicacién del caso préctico, se observd que es importante que
dentro del 4rea administrativa del Hospital de Gineco
Pediatrf{a-3A se implante un programa de C{rculos de Calidad,
con la finalidad de integrar a los trabajadores en grupos de
trabajo para que exista un ambiente agradable, participativo y
cooperativo, para una mejor comunicacién entre los diferentes
niveles jerfrquicos de 1la misma drea ya mencionada
anteriormente. En primer lugar se pretende dar inicio a nivel
directivo como son los jefes y subjefes de departémento
dindoles cursos sobre el concepto de C{rculos dek Calidad, su
funcionamiento y como poner en préctica este concepto para
integrar a su personal en grupos de trabajo. ‘De ellos depende
que sus trabajadores desempefien sus esfuerzos .al méxirﬁo y
exista una comunicacién de aceptacién, al igual que se sientan
motivados en cuanto al trabajo que realizan ‘en sus. -buenas
acciones hacia é1 mismo. Lo anterior es de suma importancia
para las empresas. ’

No importa que se les remunere econémicamente a cambio de .
su esfuerzo, 1lo. principal es aceptarlos como c'ompaﬁeros de
trabajo y ‘verlos como personas que piensa para resolver
posibles problemas que se presenten en ell &rea laboral, al
trabajador le agrada que valoren su trabéjo( que le’’'pongan.
atencién cuando habla y le tomen en cuenta sus esfuerzos
logrados ante sus compafieros de trabajo, esté reconbcim’ientp se. 2
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harf de la siguiente manera, otorgar diplomas al mejor
trabajador que cumpla con sus tareas, que sea puntual al llegar
al trabajo y que las actividades que tiene a su cargo las
entregue puntualmente.

En segundo lugar se proponen juntas periddicamente en cada
uno de los departamentos para que los subordinados expongan gus
opiniones acerca del trabajo que estén realizando y que método
se puede utilizar para que el trabajo se terminé en un m{nimo
de tiempo, con mayor calidad y excelencia; si existe algln
problema en el departamento se exponga en las juntas que se
realicen dentro de la oficina para darles la mejor solucién y
as{ tener mayor comunicacién entre sus compafieros de trabajo y
su jefe,

En tercer lugar se sugiere proporcionar un plan de reglas
que indiquen que dentro del 4rea de trabajo exista - respeto
mutuo entre los comiaaﬁeros, para rque persista un ambiente de
armonfa y tranquilidad, al mismo tiempo verse como compafieros -
de trabajo y apoyarse mutuamente.

Por Gltimo sme propone dar tiempo suficiente.al trabajador
para que desempefie sus actividades con la . calidad ‘que se
requiere, repartir las tareas equitativamente en donde todos
realicen una misma cantidad de trabajo.

Una vez que los directivos conbzcan totalmente el ¢bnceP£o‘»
de calidad y de los Cfrculos de Calidad, el funcionamiento de
estos, impartir cursos a los trabajadores del significado del
concepto de los cfrculos, para integrar a su persqﬁal én‘-
equipos y as{ originar una mejor comunicacién entre ellos y éus
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trabajadores para que los jefes adopten las técnicas de este
concepto para proporcionar un mejor trato a sus subordinados,
reconozcan sus cualidades y den incentivos, motivacién vy
reconocimiento a sus trabajadores. Lo esencial para que un
trabajador desempefie sus actividades con eficiencia y calidad
en su trabajo es la motivacidén que se le da por parte de su
superlor; una forma de proporcionar esta es hacer sentir a la
persona que es importante e indispensable que necesitan sus

gervicios, inteligencia y su participacién en la toma de

decisgiones,
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