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ANTECEDENTES



INTRODUCCION

Ante ha tendencia de globalizacion que se vive a final de siglo, México entré al "T'ratado
de Libre Comercio, surgiendo ast la necesidad de producir y prestar bienes o servicios
con Calidad, independientemente de que se trate de una empresa grande, mediana o
pequeita, ya que s6lo asf podrin competir con empresas de otros paises, pues de o
contrario, si las empresas no son competitivas tendrin que cerrar afectando a todo ¢l

personal que labora en ella

Iisto se ha podido observar en Ins iltimos aiios, presentands como consecuencia mnchas
adversidades en fa sociedad, las cuales se hicicron mids profundas con la crisis en que
entrd ¢l pais en 1995, pues muchas empresas se vieron ¢n la necesidod de cerrar dejando
sin empleo a muchas personas, originando un incremento en los niveles de delinenencia,

suicidios, divorcios, cte.

Dada esta situacidn, faateernativa para que ¢l pais salga adelante ¢s fa productividad y l
calidad, para Jo que se requicre crear en los individuos wna actitud positiva hacia su
trabajn, con sutonomia, responsabilidad y creatividad, con el fin de que las empresas se
mantengan dentro del mercado con bienes y servicios comypetitivns, y de esta forma, el

pais empicce a saliradelante,
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CAPITULO



A) LAS ACTITUDES

Casi al mismo ticinpo (ue naci6 la psicologia soctal como una disciplina relativamente
independiente dentro de las ciencias que se preocupan sobre fa conducta humana,

aparecen en los libros, textos y publicaciones especializadas alusiones 4 as acticudes.

[l concepto actitud constituye, sin duda, una de las nociones méds caracterfsticas y mds
importantes de la psicologfa social, su desarrollo y auge se debid a los estudiosos
norteamericanos, que de acucido con la oricntacién predominante en ellos durante cierta

ctapa, mantuvo un cardcter “psicologisea”,

Sin embargo, no quedo limitada a ese enfoque, pues ¢l contcto con la antropologht
ciltural y su creciente empleo en fa investigacién sociol6gica le hizo adquirir nnevas

connotacioncs,

Asf, a pesar de mantener su valor como categorfa  "psicoldgica” {o sca aplicable a

individuos), pudo establecer su refacion con ¢} aspecto sociolégico.

En la Sociologfa nortcamericana, la actitud fue introducida por W. I, 'THOMAS Y
ZNANIECK], en su Investigacién sobre ¢} Campesino Polaco cn Europa y en América.
El tema central de esta obra es cl andlisis del choque entre dos culturas diferentes,
cstudiado a través de las wansformaciones producidas cn las Tormas de vida y en la

psicologfa de los inmigrantes Polacos en América.

Luas fuentes de esta investigacibn se constituyeron por un gran mimero de cartas
enviadas por inmigrantes Polacos a sus familiares en Europa y viceversa, Asl como

biograffas de cstos inmigrantes,

Para ¢! andlisis de todo este material, los autares se valen de varios conceptos entre los

cuales estd ¢l de "actitud”.



W, LTHOMAS Y ZNANIECRE, dicen que fas actitndes son los tipos de conducta gue

se dan en realidad:

Son fos fendmenos abservables,

ALLPORT (1935), por su paree, seiala que tanto los psicélogos mentalistas como los

condrctistas, psicoanalistas y experimentales han usado el término actinud.

Por lo tante ¢l término no ¢s propicdad de ninguna corriente, escuela o cendencia de [t
psicologfa. Y huce referencia a los fenomenos que hasea ahora manticne inceresados a

muchos cientiticos de la conducta humana,

El primer uso del concepto actitud par explicar el comportamicntn social se lo dicron
THOMAS Y ZNANIECKI (1918), quienes vieron a las actitudes como un proceso

mental individual que determinag a personas y respuestas potenciales,



B. CONCEPTO DE ACTITUD

ALLPORT (1935), presenta mds de 100 definiciones e actitud, de Jas cudles  nnchas
fueron rechazadas. Sin embargo, ¢l define en ¢l mismo aito a la "actitud® como  Ja

intensidad de afecto en favor o en contra de un vbjeto psicolbgico.

MURPIIY MURPHY Y NEWCOMB (1935), consideran a la "actitnd” como una

respuesta afectiva, relativamente estable en relacion con un ebjeto,

THURSTONLE (1946), detine a b “actitnd” como el grado de afectividad positiva o
ncgativa que se ticne frente o un objeto psicolégico. Bs decir una predisposicion de
accrcamiento, afectividad positiva, o de alejamiento, afectividad negativa, hacia cierta

clase de objetos.

DOOB (1947), por su parte, define a la "actitud” como una respuesta implfcita capaz de
producir tensién, considersda socialmente  como signilicamte en la sociedad del

individuo,

CAMPBELL (1950), atirma que la "actitnd” social ¢s 0 se demuestra a través de b

consistencia de la respuesta a objetos sociales.

KRETCH, CRUTCHFIEL Y BALLACIHEY (1962), seialan que las “actitudes” son
sistemas perdurables de evaluaciones positivas o negativas sentimientos y técnicas de

accién en favor o en contra de abjctos saciales.
SECORD Y BACKMAN (1964), dicen que las “uctitudes® son ciereas regularidades en

los sentimientos, pensamicntos y predisposiciones del individuo para actuar en relacion

con algiin aspecto de su ambicnte,
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ROBIN ( 1987), considera que las  actitndes” son proposiciones evaluativas, favorables

0 pegativas, respecto 1 personas, abjetos a acontecimicntos,

A pesar de las muchas interpretaciones del concepto activud hay varias caracteristicas que

muestran un acuerdo esencial sobre cl significado de esta palabra, las cuales son:

La actieud muestra disposicién a conducirse.

s persistente, los estudios indican que aungue son susceptibles de cambio, la alteracion
de lus actitndes, requicre fuerte presion, la persistencia, de lus actitudes cantribuye a la

consistencia de la conducea,

La aceiead du origen a fu consistencia entre sus diferentes manilestaciones, Ja farma de
verhalizaciones hacia el objern, aproximacion o evitacién.

Por lo tanto en ésta investigacion la " ACTFIUD " se va a identificar como ;

La predisposicitn de acepracion o rechazo ante ¢l trabajo.

Es decir que los rotulistas realicen el trabajo signicndo los parimetros establecidos, o que

no respeten dichos pardmnetros,

Puesto que las predisposiciones no son direcamente oliservables o medibles, ¢s
necesario estudiarlas evocando estimulos o analizando varios tipos de respuestas que son
comiinmente usadas como "indices” de actitudes. De esta forma se pueden dividir en

tres caregorfas: Cognitiva, Aleetiva y de Comportamiento



C) LA MEDICION DE LAS ACTITUDES

Un niimera considerable de investigaciones y teorias se han enfocado al estudio de los
tres componentes de la actitud, como son: ¢l camponente Cognitivo, ¢l componente
Alectivo y el camponente de Comportamicnto,

Componente Cognitivo. El componente Cagnitivo ha realizado un considerable énfasis
durante las dos pasadas décadas. Bn este componente se encuentran lis creencias due se

ticnen acerea de un objeto,

El estudio de KA'TZ Y BRALY (1933), tue un claro intento de investigacion de actinudes
con contenido cognitivo. En cste estudio cllos encontraron que existen respuestas

prejuiciadas que sc s atribuyen a miembros discapacitados en grupos éemnicos,

Otros estiddios can aspecto cagnitivo lueran los alizados por TARLEY (1940),
KRAMER (1949), Ambos estudios demostragon tpue pudicron generar actitudes hostiles

€N varios grupos.

Por otra parte, AXEROLD ( 1959), CALSON (1956) y NOWLIS (1960) reatizaron otros

estudios sobre los componentes cognitivos de las actitudes.

Componente Afcctivo. £l componente afectivo ha sido central para fa mayoria de los
investigadores, Se reficre a las emociones o sentimientos ligados con el objeto de la

actjtud,

Por cjempla las escalas de actiend desarrolladas por LLTHURSTONE (1929), Lste
método consiste en reunir diferentes opiniones sobre un determinado objeto, persona o
institucion. Las opiniones varfun desde las de cardcter muy posttivo hasta las
francamente negativas, Istos criterios se exponen luego a un grapo de individuos (que

los juzgan segitn una escala de once puntos en el que el mimero wno representa el menos



favorable y ¢l mimero once el mids favorable,

Se les pide a tos jucces que ordenen estas opiniones de modo que queden distribuidas
en toda la escala, abarcando del nno al once. La calificacion media se estublece camo
fndice de Ia fuerza y la direccitn de fa acritnd expresada por el eriterio,

Postedarmente RENSIS LIKER'Y (1932), cred un método distinto para medir actitudes,
134 cual, al igual que en el cuestionario de ‘Thorstone, ¢l individuo se ve controntado o
una serie de opiniones, pero en vez de indicar solunente si estd de acuerdo o no con elfas
puede escoger entre 5 apejones:

1. TOTALMENTE DE ACUERDO

2, DE ACUERDO

3. INDECISO

4, DISCONFORML

5. TOTALMENTE DISCONFORME

Posteriormente los criterios se exponen a un grupo de individuos que deben respondera

cada pregunta. Los resultados son analizados de inmediato estadisticamente.

KRETCH Y CRUTCHFIEL (1948), por su paste, mostraron interés por distinguir a lus

actitudes de las opiniones.

LOUIS GOUENMAN (1950), presentd otro método para medir actitudes. ordenando los
grupos de criterius de modo que una respuesta alirmativa en cualquicra de ellos supone

respuestas igualmente afirmativas en todos los que acupan un lugar inferior en ls escala,



En este método es preciso plantear las prepuntas meticulosamente y probarlas con

anternoridad.

Componente de Camportumiento. De los tres tipos de conponentes, ¢s ¢l que ha
recibido menos cantidad de estudios sistemdticos, pues relidvamente son pocas Tas
investigaciones en ¢l drea de actitndes que han investigado sobre ¢l comportamiento

como tal.

Sin cmbargo, entre los pocos estudios se encucntran los de LAPIERRE (1934),
CARTWRIGLET (1949), KNFZ Y KALIN (1952).

Todos sabemos gue ¢l comportamicnto de una persona con fespecto a1 un objeto es

determinado por sus actitndes hacia el objeta.

Los investigadures se han interesado en el hecho de que existen  diferentes
procedimientos para determinar fas mismas actitudes, los cuales han conducido a

menudo a clasificaciones completamente distintas de los mismos individuos.

Hay varios tipos de reacciones ante esas disciepancias observadas, una de cllas consiste
cn igualar la actitud con conducta, vsando "ACTTTUD” sencillamente como un término

descriptivo (que resume las consistencias observadas en ba conducta,

Por ejemplo RICHARD LAPIERRE (1934), realizé un estudio chisico de estas
discrepancins, entre las actitudes que se declaan piiblicamente y a conducta que se
obscrva en realidad. Para llevar a cabo este cstudio, este autor recorrié todo Estados
Unidos ¢n compaiia de wn matrimonio chino, entraron cn 184 restaurantes en donde

solamente ¢n uno de ellos se negaron a servirles,

No obstante cuando posteriormente Lapierre, escribié a csos restaurantes preguntando si
daban servicio a los chinos registrd que ¢l 916 de los 128 que les contestaron dieron una
respuesta negativa,
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Evidentemente los ciiestionirios desperiron en el personal de los restaurantes
reaccion distinta, adentds de que generaron ima actitud diferente, de las que desperes L

aparicidn de clientes que esperaban ser arendidos.

Otro ejemplo de estas diferenciss entre la actitud y la conducta la constituyen las
experiencias que sufren muchas negros en Lstados Unidos, solo que en estos casos se
considera quie se obtendrfa ¢l efecto contrarin ul estudiar la sitiwicion que viven estas
personas cuando buscan un apartamento, Bs decie; es muy probuble que los enestionirios
fueran contestados por los prapictarios de las casas negando que practican la segrepacion:
sin embargo, cuandn un negro se presenta para solicitar un apartamento se le dice que ya

estd alguilado.

Rasgos importantes de la Actitnd

1. En primer lugae si bien, las actitades no deben ser conlundidas con imdgengs o ideas
verbalizadas (palabras), lus actitndes generalmente estin asociadas n imdgenes, ideas u

objetos,

2. En segnndo lugar; Ias acticudes expresan una direccion, cabe aclarar que no solo
sefalan ¢l comienzo de la respuesta manifiesta en wna situacidn, sino que también
imprimen una direccién a esa actividad, Las acticudes se caracterizanpor implicar un
acercamicnto o alejamiento, un pusto o disgusto, reacciones lavorables o

desfavorables, amores u odios,

Sﬂ

Lin rercer hugan las actitudes al menos las nds signiticativas estdn vinculudas con
sentimientos y emociones y asociaciones de ugrado o desagrado respecto de un objeto
o situacion, miedo, colers, y todas lus complejas emociones aprendidas intervienen en

lus acticendes,



D) FORMACION DE ACTITUDES

Existen tres enfogues que nos explican como se formian las actitndes:

1. Elentoque Funcianalista

2. Fl enfaque basado en s Congruencia Cognitiva

3. El'enfoque basado en la 'Teorfa del Refueran,

1. Enfoque Funcionafista,

Liste enfoque se encuentrd sustentado pors SMITH, BRUNER ¥ WHETE, quicaes
consideran que las actitudes se forman a pardr de  factores intemos y externos a la
persona.

Y que se forman con objcto de atender o determinadas funciones, fas cuales son vistas
desde una perspeetiva pragmitica de weilidad para ¢l ajuste de la personalidad frenee ab
mundo exterior. O sea gue las actitndes fes sirven a las personas como mediadores encre
sus demandas internas y su ambiente externo (ambicnte macerial, social, y el ambiente
informativo de la persona),

Adeinds, también afirman que las sctitudes cumplen con las siguientes tres funciones:

1. La funcién de evalwacién del objeto; la cudl nos brinda el pateén necesario para

establecer nuestras reaceiones frente a wn objeto especitico,

2. La funcion de ajuste social; nos permite la facilitacién, conclusién y conservacion mis

o menos arménica de nuestras relaciones con otras personas.
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3. Y la funcidn de exeeniorizacion; la cudd va a detender al “Yo contra ciertos estudos de

ansicdad provocados por problemas internos,

Varios autores estin de acuerdo con esta posicidn, como KATZ Y STOTLAND (1959).

2. Linfoque basado en In Congruencin Cognitiva,

iste enfoque cs sustentado por HEIDER (1946), NEWCOMB (1953), O5GOOD (1955)
y TANNENBAUN (1955). Ellos sustentan que las actitudes se foriran de acuerdo con ¢l
principio de Ja armonfa y [a buena Termu, por lo que es mds Ficil la organizacidn de
actitudes, ya que forman un todo coherente ¢ internamente consistente, porque, si fa
formacion de actitudes es incongricate provoca tension y descos de cambio en ¢l
individuo. Por lo tanto, existe una fuerza en direceion a la congruencia y a la armonia
cntre nuestras actitudes y entre los componentes integrantes de las uctitudes. e esta

mancera, las actitudes incongnrentes son de diffeil formacidn y asimilacion,

3. infoque basado en 1n T'corfa del Reluerzo.

Este enfoque cs sustentado por HOVLAND, JANIS Y KELLEY (1953), quicnes
sustentan que [a base de las actitndes se encuentra en el refuerzo o castigo que apurecen

liego de lu emisién de una conducta,

Su cnfoque en relacion a la formacion de tas actitudes se bass en una posicién
conductual, segiin la cual, ¢l refucrzo introducida después de la emisién de una conducta
ticnden a solidificar dicha conducta. Mientras que si a dicha actitud le acompafia un
estimulo adverso, tenderd a extinguir la respucsta y en consecuencia a imposibilitar 1a
estructuracién de una actitud. Entre los autores que estin de acucrdo con este enfoque
se encuentra DOOB (1947),



E) “FEED BACK”

En esta tnvestigacion el “FEED-BACK" constituy6é parte impaortante porgue permite
B i I

observar ¢l efecto que se tiene hacia la actitud del individuo con respecto a su trabajo.

El término hiofeedback estd compuesto por el prehijo griego bio (VIDA), y la palabra
compuesta feedback, que literalmente significa "RETROALINENTACION', o
alimentacién de un sistema con la informacidn derivada de la ejecucion o actvidad. que

previamente ha tenido lugar,

De csta forma, ana posible traduccidn seria “bioretroalimentacion, aungue se sigue
utilizando este término inglés. Ll término “Feed-back” es ampliamente utilizado, tanto
en niveles especializados como en ¢l lenguaje cotidiano dentro de las disciplinas

cienedticas como: Biologfa, Informdtica o Psicologfa.

Este término fue acuiiado por NORBER'T WEINER (1961), y poco a poco se ha ido
descubriendo su importancia y su aplicacién, la cudl es wniversal y abarca diferentes

mecanismos o sistemas incluyendo al hombre,

"T'odo sistema de "Feed-back” consttuye un circuito cerrado con un determinado estado
real de cquilibrio segulado a través de la comparacién entre ef estado ideat del sistema y

cl estado real en que el mismo se encuentra en cada momento,

Por cjemplo el estudio de RACHLIN (1976), " La regulacién de la temperatura de una

casa por iedio de un sistema de “Fecd-back” o termostao”,

El mantenimiento constante de la temperatura de la casa estd asegurada por la
comparacion continua (efectuada por ¢l termostato) entre ¢l sistema ideal del sistema (la
temperatura deseada y scleceionada en el termostato), y of estado real de la temperatura

de Ia casa. Cuando ambos estados ideal y real no coineiden y es detectado por ¢l
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mecanismo comparador, éste se activa y vuetve a restaurar el equilibrio,

Existen procesos de “Feed-back” similares, que regutan la mayoria de las actividades de
los organismos, desde la propia adaptacidn de has difcrentes especies repulada par ¢l

principio del “Feed-back” implicito en el concepto de seleecion natural,

Asimismo, los procesos de Feed-hack™ se encargan de regular Ta actividad de fas

distintas glindulas y visceras (ue constitnyen nuestso organismo internamente.



RETROALIMENTACION EN ESCENARIOS ESCOLARES

Se considera que ¢l proporcionar retroalimentacién al estudiante facilica su aprendizaje,
pues las personas aprenden con mds facilidad si tienen una idea clara de su desempeiio,
El conncimiento de los resultados, Hlamado también retroalimentacion, les indica el

progreso que han logrado e influye mucho en la persistencia de su motivacion,

La retroalimentacién contribuye al buen adiestramicato, ya que seaala a los participantes
los aspectos en los que estdn fallando, En cambio, cnando no se recibe tetraalimentacion

u lo largo de lus sesiones aprenderfan y practicarfan métodos incorrectos,

MICHEL Y MACCORBY (1961), realizaron una investigacién en la que dicron a conocer
los resuleados a ta mitad de los 49 gepos de alumnos de primero y iltimo aiio de
escucla secundaria que tomaron parte cn un estudio relativo a los cfectos de lus “sesiones
de participacion”, sobre el aprendizaje de una pelicula instructiva, mostrando los

siguientes resultados:

1, Los que recibieron ¢l conacimicnto de las resultados en ese estudio promediaron un

16% mds alto en la prueba de aprovechumiento que los que no b recibieron.
2. El conocimicnto de resultados facilita el aprendizaje por dos razones:
® Proporciona un reforzamiento cuando la respuesta del alumno es adecuada.

® Proporciona retroalimentacion correctiva cuando el estudiante comete un error.



RETROALIMENTACION EN CASOS DE ESTRES

s nna téenica musy usada y consistente en la medicin clectrdnica de los procesos

argdnicos coma ka freenencia cardiaca y fa tensién muscular,

Las mediciones se transforman en seiales (nna lnz o tono intermitente) que suminisian
informes sobre como estin cumpliéndose esos procesos. De esta forma, la

rerroalimentacién permite aprender a controlar estados internos por ejemplo:

Supongamos que una luz s¢ encicnde cada vez que el corzén nos late a ritmo trantjuifo,
csto nos servied para conservarlo y mantener ka luz encendida, Después de practicar largo
ticmpo con un dispasitivo de biorretroalimentacion se aprende a controlar fa funcion

fisioldgica sin €l

Fay individuos que no sélo aprenden a regular §a frecuencia cardiaca, sino ademis la
tension muscular, la temperatu corporal, fas ondas cercbrales, dcidos estomacales,

presion sangufnea,

Es ast coma la bioretroalimentacion ayuda a at¢nuar fos clectos del estrés y a prevenir fa

aparicion de padecimientos conexos con él,



) CONCEPTO DE CLIENTE
El cliente también fue parte esencial en la investigacién porque fue la persona
representante de la insticucion para la cudl se wabajé y fue guien califico la calidad del

trabajo elaboradao,

La palabra cliente viene de la palabra latina “clicns” que significa seguidor, ¢l que viene

seguido a buscar nuestro servicio 0 producto.

No siempre ¢l cliente s el usuario, como puede pensarse en los casos de alimentos par

bebés, joyas, ratoneras etc.
DR.JURAN,

Para el DR, JURAN, cliente son todas las personas sabre quiencs repercuten nuestros

procesos y nuestros productos.

EI DR, JURAN hace una divisién de los clientes:
1. Clicntes Externos

2. Clientes Internos

Clientes exvernos, Los clientes externos son las personas que no forman parte de la

cinpresa,

A continuacién se mostrardn algunas categorfas de clicntes externos. Junto con lo que

requieren de la empresa y lo que fa empresa necesita de ellos,
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Categoria Lo que necesitan Lo que laempresa
de la empresa necesita de ellos

Clicntes Productos de Calidad Ingresos respeto

Propietarios Ingresos Estabilidad Amplio Apoyo

Medios de Comunicacién

[Historias Notables

Buena Iimagen

Comunidades Locales

Trabujo  Impuestos

Siudadania

Buena

Abastecimicnto Servicios

Organismos Gubernamentales

Conformidad con

reglamentos

los

Proteccitn

competencia desleal

frente

a4

Clicntes Internos, Los clientes internos son los departamentos internos de otras divisiones

internas de la empresa.

En el cuadro que siguc sc presentan algunas catcgorfas de clientes intermos.

Deparamentos Productos Principales Clientes Internos
Provecdores

Finanzas Extratos Financicros Gerentes

Empleo Contrataciones Todos los departamentos
Edicién de Pedidos Pedidos Editdos Operaciones

Servicios de Oficina Espacios de Ofjcina Suministros




KAORU ISHIKAWA

Para Kaoru Ishikawa cliente es "cada departamento de fa empresa”, Es decir, lo que para ef

DR, JURAN, serfa un chiente interno,

Pero Kaoru respalda su definicién con el signicnte ejempla que el mismo vivié cuanda

trabajaba en una Sidenisgica en agosto y septicmbre de 1950:

En Ia empresa de Sidenirgica trataban de encontrar una solucién al problema de reducir el

nimeso de desperfectos y rasguiios en las planchas de acero, surgiendo el siguiente didlogo:

Ishikawa: {Por qué no lamamos a los trabajadores que estdn en ¢l proceso siguiente al de

ustedes y a los que estin en el anterior para investigar?

Jefe de la divisién: Profesor, ;Cémo quiere usted que Haimiemos a nuestros encimigos?
Ishikawa: Un moimento ¢l proceso siguiente debe ser su chiente [Por qué llama enemigos a
csos trabajadores? "Todos los dfas al final de ta jornada visiten ¢l caller de faminacién, que es ¢l

[HOCES0 (ue SIBUC Y preguntei:

"¢Los lingotes que les entregamos hoy fucron satisfactorios?”, De esta forma, crearfn mejores

relaciones,

Jete de lu divisién: Profesor jumés podremos hacer eso, si vainos al proceso siguiente sin

anunciarmos, pensardn que los estamos espiando ¢ inmediatamente nos cchardn fuera,
Dada esta situacion Kaoru Ishikawa invents la siguiente frase:
“El proceso siguiente ¢s su cliente ", (Ishikawa 1986).

La calidad para ¢l cliente es cuando ¢l producto o servicio llega a satisfacer sus
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necesidades y expectativas, Patiendo de e es un enfoque integral percibido; no o que

hace by organizacion sino cmo lo hace y cndndo lo hace., cuidando contar con:

RAPIDEZ
SEGURIDAD
CONFIABILIDAD
SERVICIO
IXCELENCIA
CALIDAD

Ll cliente percibe y diferencia cnando existe hacia € un énfasis marcado en satistacerlo
pemmanentemente en todos los decalles y valora econdmicamente con su campra del bien o

scrvicio.

Entre los valores tpue mis influyen en los niveles de satisfaccion de los clientes se encuentran

aquellos en los cuales ¢l rendimiento es igual o supesior a las expecrativas ereadas,

Algunas de estas expectativas son las signientes:

{. Calidad del producto o'servicio: Constituye sin tuda un factor de peso importante, pero

no es ¢l tnico que fe preocupa,

2. Precio justo: Los clientes rechazan, cada vez mds enfidticamente, los costos de fa no cafidad
y sentencian fuertemente que sean trasladados a los precios los costos de las ineficiencias
que debe soportar ¢l fabricante o prestador del servicio, El piecio de venta lo fija ¢l

mercado, los clientes los que sdlo estin dispuestos 4 pagar un precio justo.

3. Proporcionar un servicio en menor tiempo: El tiempo es el factor competitivo de la déeada
del 90, revistiendo un peso especifico tremendo a la hora de tomar fa decisidn, no obstante
haber recibido completamente otros beneficios adicionales como seguridad, confiahilidad,

entre otros, pues ¢l ticmpo es vida,
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4. Sepuridad y Confiabilidad: Los clientes asumen como un fictor esencial, la solvencia y fa

scgnridad que infunde, no sélo fa institeeion, sino también sus proveedores.

La confiabilidad encicrra distintos valores, que van desde la tilidad, ¢l valor de uso,

rendimicnto, hasta la hipersensibilidad demostrada hacia los clicnies en todo momento.

¢ Mcjora Continua: El cliente cxige hoy y siempre la mejor calidad, por lo que las
empresas no deben contentarse con la calidad de hoy y quedarse confiados en
que la competencia de los mereadas internos o externos no mejoran la calidad
que actoalmente brindan,

@ Culidad y Agilidad en ¢l servicin de posventa: Los servicios de posventa
comprenden el canjunto de actos y actividades gue influyen en b satisfuceidn de
los consumidores y que, en muchas oportunidades, afectan las decisiones de
compras de estus,

Los clientes valoran eatre otros aspectos :

4 Répida y amplia cobertura

& Responsabilidad Compromiso

@ Estraegias adecuadas, confiabilidad, ticmpo de respuesta, entrenamicnto de

personal téenico,
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G) INVESTIGACIONES SOBRE ACTVIUD

Existe un sinnidmero de investigaciones en torin b acticnd, lnere ellas deseaes on
estudio realizadn por HAIRE, GUISELLL Y PARTER, cf cual consistio en invesdigar
cudl era fa actitnd de direetivos de varias empresas de dilerentes pafses, al opinar sobre In
sapacidad de iniciativa de los individnos promedio; encontrdndose can dos enfoques:

Llg

KV primer enfoque corresponde a fa Teorfa Clisica o tradicional, en Ja cudl los "Tedricos
{

Clésicos" presuponen que ab empleado promedio:
¢ No le gusta su propio erabaja
4 Desea clodir I responsabilidad
¢ Carcece de ambiciones fuertes
@Y que linalmente silo se interesa por el dinero que puede obeener por su

trabajo,

A partir de este enfoque ki Teorfa Clisica construyé una serie de principios para la

organizacion, basados en:

 Reglas de mando rigidas

4 Y demasiado control hacia los trabajadoses

El segundo enfoque es de los “Yedricos Modernos”

Elos suponen que la pessona promedio no detesta su eabajo sine al individua, por o

que:

@ Sc le puede enseitar a aceptar responsabilidades
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4 Pasce una ciera cantidad de iniciativa, amebicion y bueha voluntad para trabajar

juntamente con otro,

4 Sus motivaciones son mis amplias que fas que correspenden a las recompensas

monetarias,

En el enfoque de la Teoria Moderna los principios que deben existie ¢n ung

ofganizacién son:
@ Amplia participacién para fa toma de decisiones
4 Autocontrol por parte de tos subordinados

Tomando como base cstos dos enfoyues, Haire, Guiselli y Parer; realizaron un
cuestionario de 8 items, cada frem era importante en lo que concierne a una suposicidn o
a una actityd acerca de It cudl dificren ambas teorias; los colaboradores debian responder
indicando en una escala, que iba del ndmero 1 al 5, si estaban de acuerdo ¢ no con fas

alirmaciones que s¢ les presentaban, Por ejemplo:

AYEL individuo medio preficee ser dirigido, elude fa responsabilidad y tiene

relativamente poca ambicidn,

B)La habilidad de diigic puede ser adquirida por Ja mayor parte de las personas

independientemente de sus rasgos y habilidades innatas.

De esta investigacion se pudo concluir que la actitud de los directivos de empresa en
todos las paises mostraba desacucrdo con s creencia de gue el individuo pramedio tiene

capacidad para la iniciativa, dircecion y responsabilidad,

Sin embargo, al misme tiempo sostuvicron que los métodos de direceion basados én ¢l
grupo y la participacion son mis cfectivas  que lus mérodos rfgidos,
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Lsta dualidad se produce porgtic, aunque fos directivos niestran ana actiend de rechazo,
se dan cucnta que ¢l individuo no detesea s erabajo, sino que el individia necesia

sentir que pasticipa y que se le delega responsabilidad,

Analizando los resultados de cste estndio, nos damos cuenta de como existe una
influencia en cada individno, de rechazo o de acepacian, hacia las personas, objetas,

trabajo, instinucion,

Pero también se pudo identificar gue la satisfaceion que encuentra ¢l hombre hacia su
trabajo es vital, por to que es importante mencionar los estudios de MCCLELLAND, en
fos que percibid que en ks persanas que a menudo laboran en puestos de nivel
cjecutivo y gerencial presentan las siguientes caracteristicas:

@ Necesidad de lograr lomejor en todas sus metas,

@ Prelicren una sitsacion laboral en la cudl se les permita asumic la responsabilidad

en ln solucién de problemas basados en su capacidad ¢ iniciativa,

@ Disponen su trabajo y las condiciones para altontar constantemente mievos

problemas y retos de dificultad regalar
@ Necesitan retroalimentacidn continua y clara sobre sus adelantos,
Por ot parte, considcramos peninente meacionar ¢l trabajo de CLAYTON
ALDEFER; quien postula alga parceido a las eeorfas de Mastow, afirmando que el
hombre sicnte satisfaccién por su trabajo, si satisface primeramente sus necesidades
inferfores; solamente que ¢ marca tres necesidades primarias :

@ Necesidades de Existencia

4 Necesidades de Relacion



@ Necesidades de Crecimiento

Postufa que una vez que el individuo ha cubierto sus necesidades de existencia y de

relacion, el hombre podrd sentirse satisfecho con sus necesidades de crecimicento.

Pera siempre y cuando en fa organizacion donde trabije e brinden fa oporeunidad de

practicar su creatividad, autonomia y responsabilidad.

Owo anor imporante de mencionar denwo de este tema es FREDERICK
HERZBERG (1959), quicn postula que los individuos de fa sociedad contemporinea
satisfacen las neeesidades de niveles mds bajos cn furma adecuada, y evando no la hacen,

s¢ praduce descontento con el trabajo.

Sin embargo, no sucede lo contrario, ¢l cumplimicento de las necesidades primarias no
procura la satisfaccién al empleado, ya que sélo las necesidades de autorealizacion
producen satisfaccién al empleado dentro de su trabajo y estas necesidades forman paree
del trabajo propiamente dicho. Es decir, que se le deje al empleado ser ereativo y
responsable en el desarrollo de su trabajo, porque si ¢l trabajo no ¢s atractivo, absorbente

y estimufante, no existe satisfaccién cn el empleado con su trabajo; sélo frustracién.
Herzberg, recomicnda las siguientes medidas para ampliar o enriquecer un trabajo:

1. Suprimir algunos de los controles del personal y favorecer més su responsabilidad
individual,

2. Proporcionar unidades naturales o completas en sus labores siempre que sca
posible. Por ejemplo en vez, de ponedos a fabricar una parte darles la

aportunidad de que construyan lt unidad integra,

3. Datles mids libertad y autoridad en su tarea.
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4. Proporcionarles a cllos y no a las supervisores informes periddicos sobre la

produccibn,
5, Estimulartos para que emprendan tareas nuds complejas y nuevas.

6. Asignarles trabajos muy especializados para que vayan adquiriendo dominio ¢n

determinado puesto u operacién,

Las sugerencias anterioses tienen por objeto favorceer el erecimiento y progreso

pessonal, intensificas el sentido de logro, dar responsabifidad y dar ecconocimicnto.
Por otra parte, JLRIIACKMAN Y G.R, OLDHAM postutan que existen caracteristicas
especificas del puesto de trabajo que hacen que los individuos sientan satisfaccion por

desarrollar su trabajo, por lo que ticnen mejor rendimicnte y mayor motivacién,

A continuacién se identifican caracteristicas fundamentales para que el individuo se

sicnta satisfechio con sus trabajo:
@ Quc cxista autonomia
# ldentificacion con el trabajo

@ Retroalimentacion; convcimiento de los resultados de las actividades

laborales.
4 Responsabilidad expedimentada de los resufrados del trabajo,
® Rendimiento de la alta calidad,
® Divessidad de conacitmientos y habilidades.
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Una opinién que aporta mids bases a csta investigacian es ka de VICTOR VROOM, que
cansiden que ¢n el campao del trabajo las personas preficren dar un rendimiento que les

produzea el mayor beneficio o ganancia posible,

Las personas pondrin mucho empefio si creen que asf conseguirdn determinadas

recompensas como aumento de sueldo o un ascenso.

EDWIN LOCKE, por sn parte, alirma que ¢l fjarse meeas impulsan al individvo a dag

un mejor rendimiento.

Los estudios que se han hechos relativos a la conduicta laboral demuestran que Jas metas
influyen en Ia motivacioén, mostrando que un empleado logra mayor rendimiento cuando

se fija metas que cuando no lo hace.

SCHULT?Z considera que la satisfaccién aumenta con la edad, ya que la insatisfaccion
de los jovencs se ha ineensificudo en ¢l pltimo decenio, dado que las expectativas de la
nueva generacion son mayores, Ademds de que los trabajadores jévenes requieren la
oportunidad de antoexpresar lo que picnsan y la libertad para tomar decisiones, factores

que los jévenes de generaciones pasadas no requerfan,

Schulez, cambién nos habla de la satisfaccién que encuentra un hombre en su trabajo en
relacion a la satisfaceién que encuentra una mujer en su trabajo. Los datos que se han
obtenido no son congruentes, algunos estudios indican que las mujeres estdn mds
insatisfechas que los varones en su trabajo, mientras que otros escudios han demostrado

que las mujeres se sienten contentas con su trabajo,
Por Jo anterior los investigadores sefialan que nos es ¢l sexo propiamente dicho ¢l que se

reluciuna con a satisfaceion laboral, sino un gripo de lactores que dependen del €l como

son:
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@ Que actabinente, todavia se paga menos a la mujer yue al hombre en un mismo

puesto.
@ [.as mujeres tiene menos posibitidad de ascenso,

@ A nivel ejecutivo by mujer piensa que necesita poner mucho mids empeiio que los
varones y destacar mds, si quicren recibir las mismas  recompensas y

reconocimientns (ue cllos,

Otro punto gue también tiene que ver con la satisfaccién en el trabajo es el nive
ocupacional, como se pudo observar en un estudia en el que participaron mds de 100
gerentes, Ja satisfuccion de Jas neeesidades de antonamia, estima, y autorealizacian

aumentaron conforme se ascendia en la jerarquia de ls negociacién,
ADRIANA MARTINEZ (1995), realizé recientemente un estudio sobre:
"La satisfaccion del rrabajudor inmerso en un ambiente laboral con cultura de ealidad®,

En esta investigacién, clla plantea que en un ambiente laboral can enltura de calidad la
satistaccion de Ins trabajidores serfa diferente a la de aquéllos que no se encontraran

inmersos en un contexto con cultura de calidad,
Para medir la satisfaccién laboral en este estudié definid los siguientes IS5 componentes:

I. Satistaccion con ¢l trabajo mismo: Es la actitud del trabajador hacia su actividad

laboral, es decir las tareas que realiza y ¢l contenido de su trabajo.

2. Satisfaccién con los conocimicntos; Se refiere a Ja actitud def trabajador hacia los
conocimientos que debe de poscer para cjecutar su trabajo en una empresa con
cutturs de calidad, es decir le permite al trabajador hacer una evaluacién sobre la

informacién. can la que cuenta para  realizar sn actividad laboral,
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k)

=

=

=

Satistaccion con fa respansabilidad: s fa actitnd del trabajador con respecen a fas
responsabilidades que comiinmente le son encomendadas en sus labores en ung

empresa can culens de calidad,

Satisfaceion can la autorealizacion: Se define como Ia actitnd gue tiene el trabajador
en relacitn con tas posibilidades de atomejora que le ofrece fa empresa con cultnra
de calidad donde trabaja, ¢s decir fas posihilidades de contalar y mejorar sus

actividades, de tomar decisiones e incidir en su oabuja,

Satisfaccian con [ns companeros de trabajo: s 1 actitud que tiene el trabajador hacia

sus compaiieros y la relacian que establece con ellas en el trabojo.

Satisfaceion con ¢l erabajo de cquipe: Se deBne como la actiend que tiene el
trabajilor hacia las labores cooperativas que realiza con sus compaiieros de trabajo en

una emipresa con culanra de calidad,

Satisfaccion con el jefe: Se refiere a la actitnd del eabajudor hacia sus supetiores y sus

relaciones con ellas,

Satisfaccion con kb participacidn: s la actitad del trabajador con relacion o la
posibilidad que le ofrecen sus superiores de expresar su opinidn en una empresa con

cnlewra de calidad.

. Satisfaccidn con el respeeo: Se define como la actitud que tiene ¢l trabajador hacia el

trato digno y considerado que recibe de sus superiores en una empresa con caltura de

calidod,

10, Satisfaccion con la supervision: s la actitud que tiene el trabajador hacia [a

efectividad de la forma en que se revisa y evaliia s Tabor en nna empresa con culenra

de calidad.,
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1. Satistaccion con las promociones: Se refiere @ b oactitnd del tabajador hacia las

oportunidades que tiene par ascender en laempresa donde labora,

12, Satisfaccion con ¢l salario y prestaciones: Bs fa actitod del trabajador en relucian al

safario y prestaciones que recibe ea la empresa donde fabora,

13, Satisfaccién con las estfmulos: Se define comao la actitud del trabajador hacia los
alicicntes econ6micos que se le otorgan segin su desempedio en una empresi con
cultura de calidad,

14. Satisfaccién con la capacitacion: Es la actitud que tiene ¢l trabajador hacia los cursos
de entrenamienta y acumlizacion que ha recihido en una empresa con el de

calidad.

15. Satisfaccién con fs mision: Es fa acditud que tiene ¢l eeabajador con los idenles y

politicas de la empresa con cultura de calidad. (Martinez Adriana 1995).
Esta autora concluyé o signicnee:

Que un ambicnte laboral con cultura de calidad “sf influye” ¢n la satisfaceién de los

trabajadores,

Un ambiente laboral con cultura de calidad “influye” cn cada uno de los indicadores de

satisfaccion,
B tipo de actividad "no influye”, si se encucntra en un ambiente con cultura de calidad.

Bl tipo de actividad labaral “no influye™  en los indicadores de sadisfaecion si se

encuentra en un ambiente con cultura de calidad,

El tipo de actividad laboral donde no existe culturs de calidad “sf influye” sobic los
indicadares de satisfaccion,
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I tipo de actividad laboral donde no existe culenra de calidad “st influye” en la

satisfacci6én de los trabajadores,

Analizando los resultados de este estudio podemos observar como ¢l trabajador al
encontrarse ¢n un ambiente donde se maneja la calidad, se siente satisfecho porque él
sabe que es parte de la organizacién y de los logros de calidad de los productos, bicnes y

servicios,

Asimismo, su actitud dentro de su ambiente laboral es ideal, porque cada dia se
responsabiliza y se siente orgulloso de su trabajo, provocando que siga desarrollando su’

trabajo con calidad,
Sin embargo, todo esta lo proporcionan los empresarios y cjecutivos que se encuentran al
mando de una organizacién promovicndo en cada miembro que labora ahf confianza,

seguridad, oportunidad de ser creativo.

Como hemos visto la aportacién de los autores, para que ¢l individuo sienta satisfaccién

en su empleo, s que se les dé |z oportuniddad de demostrar lo que pueden realizar,
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H) ACTITUD ACTUAL EN EMPRESAS MEXICANAS

Para comprender al mexicano en el 4mbito laboral, ¢s importante distinguir entre ¢l

empresario o dircctivo; y el personal que labora bajo la direccién de éstas personas,
Sabemos que las perspectivas de trabajo y los logios que se obtienen son diferentes, pero
desde luego se da una interaccién entre unos y otros. Muchos mexicanos ven cl trahajo

s6lo como un medio para subsistir, solicitaré empleo "de lo que sea” es la peticién mds

escuchada, porque buscar trabajo significa buscar dinero,

Por otra parte también las organizaciones presentan algunos, y en ocasiones todos, los

siguientes conflictos:
¢ Competencia Interna, excesiva que se traduce en entorpechmicnto de labores.
4 Envidias
@ Actos desleales 4 la empresa

HORACIO ANDRADE; sciiala al respecto que cn nuestro pals:

*Hay una lucha por el poder y las 4reas suclen convertirse en feudos que compiten entre

sf, por lo que la colaboracién y los trabajos interdepartamentales son poco frecuentes,

El trabajo en equipo es practicamente inexistente incluso se llega a dar muchas veces
una competencia por sobresalir y obtencr logros individuales aunque para ellos sc tenga
que rccurrir af boicot de los demds "

(Alta Direccién mayo 1989 vol.1 N° 4.)

Ademds, hay que agregar a csto, ¢l mimero de dias no laborables; considerando que las
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cmpresas otorgan dlas de descanso obligatorio como:
@ Conquistas Sindicales
@ E! Aniversario del Sindicato.

Registrindose altos fndices de ausentismo, accidentes, impuntualidades y enfermedades

en ¢l trabajo. asf como una alta rotacién de empleos.

La actitud desconfiada, inscgurs y dependiente de los mexicanos impide la participacion
colaboradora cn los grupos de tiabajo. La mayorfa de los mexicanos se mantiencn con
reserva y 4 fa expectativa, posiblemente por haber sido cngaiiados y manipulados, pur lo

qite se mirestran caucelosos hacia el dirigente y hacia sus compaiicros.

Un Estudio que tiene que ver con este punto cs la encuesta realizada por el CREA,

donde se obtuvicron los siguientes resultados.

Cuando s fes pregunté si se puede confiar o no cn la gente, ¢l 82.3% dc los encuestadus,

dijo que es mejor proceder con cautcls,

E152.4% sicnte que ahora la gente estd menos dispucsta a ayudar a otros,

58.14 % no pertencee a ninguna asociacién o grupe.

Esto significa que pese a la necesidad de compaifa, no hay participacién grupal,
diffcilntente se logan integrar bucnos cquipos de trabajo, pies se presenta una falta de

compromiso en los empleados porque nunca estdn seguros de lograr algo cn grupo o con

la participacién de tados.

E! concepto de fealtad se limita a la proteccién muma en caso de cometer indisciplinas,

crrores o incumplimiento en ¢l trabajo, o en ocasiones, se ha llcgado al extremo de
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convertirlo en una norma explicita donde ningin trabajador puede atestiguar en contra

de un compaiiero, sungue haya incurrido en grave falta,

Nadie quiere asunir el liderazgo por temor a ser rechazado y considerar que no estd lo
suficientemente capacitado para tomar esa responsabilidad, ademds de corter ¢l riesgo de

ser ¢l dnico que trabaje,

Fstas razones son la causa de Ja escasez de lideres auténticos, democriticos y

participativos.

Ll centro de estdios educativas encontrd que el 83 % de las personas se encontraban
hastante orgullosas de su trabajo, por lo que ¢l probilema en general no es el trabajo en'si,

sino las relaciones humanas y las actitudes de las personas,

. ABRAHAM MASLOW, teérico de la corriente humanista de la conducta humana, nos
dice que de acuerdo con la intensidad de la necesidad ¢l hombre pugnard para

encontrar satisfaccién cn cl orden siguicnte:

Pirfimide de las Necesidades (Maslow)

AN 1. Fistolégicas
/ ' 2. Seguridad
/1 3. Saclales
/ 4. Estima, Reconocimiento
8. Autorreallzacién



De esta forma, mientras una necesidod de orden primario no este satisfecha, no se

buscard cubrir una necesidad de orden superior.

Si consideramos que muchos mexicanos tienen fucrtes corencias en su alimentacién, cs
comprensible que poco les imporea su scguridad, et amor, la dignidad y su propia estima.
En tales circunstancias, Jquién se preocupa por ser creativo por Hegar a la pirimide y
abtencr logros significativos que le ayuden a crecer y desarroflarse y contribuyan a la

estimacién de si mismo?
En contraparte, podemos analizar la situacién de los directivos.

En nuestra tradicidn laboral ¢l hacendado, dueiio y sciior de todo, atbergaba en st mismo
todo ¢l poder y ¢l suber. Los trabajadores debfan obedecer y cumplir las érdenes a
cambio de proteccién, casa y hasta podian utitizar un pedazo de tierra para cultivar y

tenef sus propios animales,

Con cstos antecedentes s¢ dificutta que los patrones, empresarios o directivos, valoren a

qquienes dedican su esfuerzo para cf logro de los objetivos de la empresa, "para eso se les
L3 H . 4 .

paga ", dicen reforzando ko creencia de que bo tinico que puede obtener una persona por

s trabajo es dinero,
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Reluciones Actuules e Empresas Mexiennas

Liderazgo: El tipo de liderazgo que se cjerce es autoritario o paternalista, nunticne al
personal en actitud de dependencia, de inferioridad y de menosprecio a sus aportaciones

y habilidades.

ixiste la idea equivocada de que para lograr que las personas trabajen bien, hay que

manipularlas,
Supervisién: La supervisién y el control son estrechos,

Decisiones: Ln la toma de decisiones y en ¢! poder existe un alto grado de
centralizacién, ya que se desconfia de la capacidad de los niveles inferiores para actuar

por sf mismos.

Participacién: La participacién del trabajo se limita a cumplir 6rdenes a menudo carentes

de significado o de objetivos para ¢l empleado,
Normatividad: Existen demasiadas normas reglas y politicas a los que se les da
demasiada importancia, convirtiéndose muchas veces en objetivos de la empresa
desplazando lo fundamental que es:

® Mecjoramiento de la Calidad

4 Aumento de Productividad

Y ¢! valor mismo de los producto o servicios que resultan del trabajo,
Comunicacién: La comunicacién cs ascendente yfo vertical; lo que incrementa ha

dificultad de integrar cquipos, de obtener una percepeién completa de los objetivos, as!

como ¢l involucramicnto  de  los trabajadores en los procesos productivos.
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Dando como consecuencia, fa competencia interna y ¢l trabajo poco significativo,

monétone y deseuidado,

Estfmulos: Existen cantidad de sanciones y castigos para los que violen las normas y
reglas, en contraste nuy pocas formas de reconocimicnto al esfuerzo. A veces se otorgan
premios y recompensas de una manera irracional, basando la decision en el amiguismo y

en apreciaciones muy subjetivas que deprimen a los buenos trabajadores,

Tanto directivos como sindicatos se olvidan de buscar caminos para otorgar ¢l

reconocimiento objetivo al esfuerzo y a la dedicacion del erabajo,

L.a queja freenente de los trabajadores s que cuando cometen errores hay sanciones,

pero cuando ¢l trabajo se cncuenera bien elaborado nadic lo nota.

Competencia: Se supone que los recursos disponibles son limitados y que los individuos
pueden considerarse mds motivados si compiten unas contra otros por la posesion de esos
recursos limitados, Sin embargo, ¢l enfrentar a los individuos entre ellos mismos resulea
ineficaz ¢ inclusive, desvia ¢l propésito de obtener los recursos limitados, causando la

obstaculizaci6én o destruccion del competidor.

Tomando en consideracién ¢l apartado de ACTITUDES, sabemos que es muy
importante la actitud que tiene el individuo hacia los objetos, personas, trabajo,
institucidn, ya que, como vimos, influye en la forma de dirigirnos hacia cllos, ya sca de

forma positiva o negativa,

De ahf la importancia de investigar sobre la acticud de los individuos hacia su trabajo,,
para buscar clementos que formen, incrementen y sostengan actitndes positivas en el
individuo con respecto a su trabujo, y asf, se pueda ir formando una cultwra productiva,
en donde cada individuo ponga su mayor esfuerzo en su trabajo y en que el pals salga

adelante,
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CAPITULO I
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LA CALIDAD

A) IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La calidad es imporante, porque ha sido y es actualmente el cje central de I

competitividad.

Actualmente no poscer calidad nos marca fuertes barreras de ingreso a los mercados
internacionales, y mds aiin, cuando existen normas estandarizadas de calidad a nivel

mundial, las cuales van marcando la competitividad en los mercados.

El origen de la palabra calidad viene del latin Qualitatem, que significa atributo o

propiedad que distingue a las personas, bicnes it servicios.

Esa distincién implica Nivel de Excelencia, algo excelente no es caro ni Jujoso, sino
adecuado para sn usa, por lo que fa calidad debe necesariamente, estar relacionada con cf

usn y el valor que satisface ¢l requerimiento del cliente,

) concepto de Calidad comenzé en fos aitos 30 en Estados Unidos, con la aplicacién
industrial del cuadro de contro) ideado por cf DR, W.A, SIIEWHART, de Bell

Laboratorics.

istados Unidos aplic dicho enadro en la Segunda Guerra Mundial, ya gue los sistenias
productivos eran inadecnados para cumplir con las exigencias del estado de Guerra, Al
utilizar las normas de Calidad se produjeron artfeulos militares de bajo costo y en graa
cantidad, La produccién norteamericana durante la puerra fue muy satisfactoria ¢n
términos cualitativos y cconémicas, debido en parte, a fa introduccién de la calidad

sstadfstica,
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Inglaterea, por su parte, desarrolld de inmediatn ¢l conol de Calidad con la Adopcian de
Norntas Britdnicas 600 en (1935), basindose en el tabajo estadistico de Pearson, debido
a que Inglaterra habia sido el hogar de la Estadistica Moderna, Ademds de que diranie
los titos de la guerra Inglaterra también formuld y aplicd otras normas.

1 Japén se habfa entertdo de las primeras Norewas Brivdnicas 600, en la preguerm y lus

habfa traducido al japonés durante la misma. Aunque la calidad en este pais dependia

directamente de lainspeccidn, pero no era cabal para todos los productos,

Se podrfa especular que la Segunda Guerra Mundial la ganaron la Calidad y I

[Estadistica Moderna,

A partir de entonces, muchos cientificos se preocuparon por investigar mds sobre la

Calidad como:

EL DR DEMING

L DR, JURAN

KAORU {SHIKAWA
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B) CONCEPTOS SOBRE CALIDAD
DR. DEMING

Bl DR, DENMING, fue una de las personas que mis ha influido en el desarrollo de la

Calidad Total, tanto en ¢l mundo occidental (Estados Unidos), como en el mundo

oriental (Japén),
Este autor definid a la calidad como cualquicr cosa que el cliente necesite o qutiera,

Y, dado que los requerimicntos del cliente estdn siempre cambiando, es necesario

investigar constantemente la conducta del consumidor,
Para Deming, los métodos estadfsticas fucron muy importantes por lo que decfa que:

“El primer paso en ¢l control de calidad es juzgar y actuar sobre ta base de hecho, tates

como fa longitud, ¢f tiempo, 1a fraccién defectuosa y el volumen de ventas”,

Pues opinaba que los métodos estadisticos ayudan a comprender, mejorar y controlar los

procesos, aunque no se debe depender de cllos,
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DENING propane T puntas a seguir para oleanzar la Calidad deatro de vna empresa.

Oricntacion

Mejoramicnto

procedimiento

d

el

Resultados

Propésito

1 Crear constancia de

propasito

14 Trabajar todos para

transformacion

Liderazpo

7 Establecer liderazgo

8 Lliminar ¢l temor

I Quitar cuotas y

metas numéricas

12 Quitar barreras
al orgullo en el

trahajn realizado

produccidn y scrvicios

cafidad

Cooperacion 2 Adoprar una nneva 4 Quitar la prdctica de dar
filosalfa negocios
basindose en
precios por unidad
9 Eliminar barreras
entre departamentos
Eatrenamiento y Educacién | 6 Entrenar en el
trahajo
13 Listablecer wn
programa de cducacibn  y
mejoramicnto
Mcjoramiento y Procesos 5 Mecjorar constante y 5 Quitar fa dependencia  de
siempre ¢l sistema de la inspeccibn para la

10 Efiminar consignas
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JOSEPH M, JURAN

JOSEPH JURAN fue otro personaje importante que se interesé por la calidad; desarroltd

cl plan de Calidad Hamado 'La Gestion de Calidad”, que incluye tres procesos:
1. PLANIFICACION
2. CONTROL

3. MEJORA DE CALIDAD

1. Plunificneion de in Cntidd

La Planificacion de la Calidad s la actividad que se Heva a cabo para determinar las
necesidades de los clientes, ast como para desarrollar Jos productos y los pracesos

requeridos para satistiacer dichas necesidades,

La planificacién es un elemento necesario en el proceso interno como: (compias,

facturas, pedidos) puesto que desde aqui se deriva la satisfaccién del cliente.
2. Control de tn Cudidnd

Ll control de la calidad ¢s el de mantener un proceso en estado planificado, de forma
que siga siendo capaz de cnmplir con los objetivos operativos. El fin principal del control
cs minimizar ¢l dafio que pueda presentar el procesa, ya que todo tipo de circunstancias

pueden inflnir para dafiar fa capacidad de éste.

En este proceso deben intervenic todos los empleados de la cmpresa siguiendo las

especificaciones y manuales de procedimientos.
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Cabe resalear que durante este siglo se ha adelantado mucho I aplicacion de Ia
metodologia estadistica dentro de la calidad, surgiendo asi, ¢l conuol estadistico del

procesa,que ha contribuido de manera importante en el Control de fa Calidad,
3. Mejoras de In Calidud

Las mejoras de calidad se Hevan a cabo mediante proyectos para resolver problemas que

sc ticnen en fa organizacidn; esto se realiza de la siguienee forma:

4 Se forman equipos de trabajo para discutir y dur saluciones a cada problema en

particular,

4 £n cada reunidn se dan informes especificos de fos logros que se han obtenido, y
se boletinan dichos resultados para informar a la gente que no se encuentra en

los cquipos de trabajo.



KAORU ISHIKAWA

Ot persona nuty importante, que se interesd ¢ impulsd ¢l proceso de calidad es
KAORU ISHIKAWA, quict establecid dentro de Japon un sistema de Control de
Calidad ¢l cudl incluye 6 aspectos:

1. Educaci6n y capacitacién en Control de Calidad.

, Actividades de Cirenlos de Calidad,

fan)

(951

. Control de Calidad en toda la empresa. Paticipacion de todos los miembros de la

organizacidn,

P

. Auditorfa del Control te Calidad,

5. Utilizacién de métodos estadisticos.

6. Actividades de promocién de Conerol de Calidad a escala nacional,

Kaoru Ishikawa cre un sistema nmy completo, pues no dejd de lado a las personus.

46



PHILIP CROSBY

3ste autor propuso los siguicntes 14 pasos para implantar ka Calidad:

1. El compromiso de la direccion cn su disposicion a peeder algo muy preciado, personal,

con el fin de mejorac la Calidad de vida de los demds.

2. E} equipo de Mejoramiento de Ja Calidad: Es ¢l grupo "al cuidado de Ia salud”
encargado de supervisar y coordinar el proceso de cirugfa, recuperacién y biencstar de
Ia organizacién,

3. La Medicién de la Calidad: Consiste en determinar si los diferentes "Sistemas y
Procedimicntos para la conservacién de la vida®, funcionan a los resultados previos.

4. El célculo de! Costo de la Calidad: Revela ¢l gasto y el inconveniente de hacer las

cosas mal,

5. La concientizacién sobre la Calidad debe difundirse constantemente para que todo ¢l

mundo sepa que estd en la misma pista,

6. Accién Carrectivar Consiste ¢n identificar, curar y después prevenir las enfermedades

que impiden disfrutar de la vida, ya sea personal o prolesional.

7. La plancacién del Dia Cero Defectos: Consiste en determinar ¢l dia-dia de arranque

en que el Director General se habrd de parar frente a toda su organizacién y declarar

que se ha convertido,

=

La educacién de los empleados equivale a construir la base para fa comprensidn y Ia
implantacidn para la Calidad, por medio de un lenguaje comiin y la aplicacién de

habitidades especiales.



9. Bt Dia Cero Defectos ¢s ef din en que todos sc rednen y celebran sy Compramiso con

fa Catidad.

10.La fijacidn de metas consiste en describir logros concretos que cada individun tendid

que aleanzar.

11.Ls Eliminacién de Causas de Error: Es un sistema paa sefiadar y climinar los

obsticnlos que impiden et fogro de Cem Defectos.

12.El Reconocimiento: Es fa aceptacién de un logro, s "dur las Gracias” a quienes se lo

hayan ganado y merezean,

{3.Los Conscjos de Calidad: Son reuniones entre los responsables del bienestar de la

organizacion.
14.Volver a empezar.

PIRLIP CROSBY concuerda en varios aspectos de la Filosolla de Calidad del DR,
DEMING y del DR, JURAN, principalmente coinciden en:

® Creen que ¢f prablema de la Calidad ¢s tesponsabilidad de los directivos y lu

prevenci6n es la forma de resolverlo.

Las diferencias que existen entre estos autores son:

¢ £} DR. DEMING sc ha especializado en Estadistica y ha ensefiado ese enfoque

a miles de personas,

® Micntras que al DR. JURAN sc le conace por sus métodos de la Ingenicrfa de la

Calidad.
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@ Y Crashy se ha abocado a los Aleos Directivas de las empresas y no ab persunal de

Sontrol de Calidad.



C) CALIDAD TRADICIONAL

La Calidad tiene que ver con los requerimientos de los consumidores, “Un producto o

servicin tiene calidad en la medida en gue satisface las expectativas del cliente”.
La Calidad es el grado de adecuscion de un producto que desea darle al consumidor,

El concepto tradicional de Calidad tiene que ver exclusivamente con las especilicaciones
de un artfeulo, es decir, que un producto tiene Calidad siempre y cuando cumpla con las
especificaciones establecidas, pues en la medida que no las cumpla deja de tener

Calidad.

La Calidad T'radicional establece la existencia de especificaciones, las cuales que marcan

ciertos limites, conacidus cotto:
"Limite Superior y Limite Inferior,

15 decir, si el producto se encucntra dentro de dichos limites se le considera bueno, pero
st se encuentra fuera de los limites es un producto defectuoso. Aunque, existen casos en
los que ¢l prodncto cumple con las especificaciones, sin embargo, no resulta de la

satisfuccidn del cliente.

En general se entiende como Calidad que el producto o servicio cumpla con fos

requisitos establecidos por ¢l Cliente.

Hoy en dia el tema de la Calidad se necesita ver como un modo de vida de todos, dentro
de nuestra casa, en fa empresa y en ¢l pafs; pues ha dejado de ser algo importante para
unos pocos, convitiéndose e¢n lo mds importante para tedos aquellos que producen,
independientemente de que su nivel de produccién sea poco o mucho, y para todos

aquellos que compran y hacen uso de hiicnes y servicios.
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Por lo tanto, toda empresa que quicra permanceer en ¢f mereado del futuro deberd estar
mejorando su calidad,

Actnalmente la competencia mundial se basa en dos aspectos importantes, los Precios y
It Calidad, obligando a todos los pafses a camprender que fa Calidad de un producto y sn

proceso exigen atencion prionitarii,

Algunas cmpresas no quicren mejorar su Calidad porque piensan que "cuesttmcho  y
"no vale la pena”. Sin embargo, s bien sabido que en la Jucha entre los competidores de
wn misnto mercado, ¢l que ticne mayor participacién en ¢l mercado tiene mis dinero

disponible para detenderse de la competencia,

Por otra parte, ya es de todos conocidos ¢l hecho de que se ticnen mavyores ingresos

abaticndo costos o prestando a los consumidores mayor atencidn,

Las empresas competitivas manejan una plancacion, que Heva en sl mismo un sistema de
calidad, por In tanto, aunque cada compaiifa maneja su propio sistema de calidad de

acuerdo a sus necesidades, todas las empresas llevan a cabo los sigoicntes procesos:

fvaluacidn de la Calidad de la Preproduccién

. Plancacién de la Calidad del M'roducto y del Proceso

o~

o

Plancacidn de Calidad, Evaluacion y Control del material por adquirir.

valuacién de la Calidad y Control del Producto y del Proceso.

-

w

. Reportes de la Calidad

o

. Oricntaci6n y Adicstramiento del personal en Ja Calidad.

Discusién del mancjo del Control de  Calidad de la Calidad.
5t

-3
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Sin embargo para que lx empresa logre calidad es necesario que primero quede claro ¢

significado de la palabra "Trabajo".

La palabra trabajo viene del ladn TRIPLAIRE, que significa torturar, implica castigo,

sufrimicnto y miseria.

Asl es como generalmente e} hombie percibe su trabajo, y no precisamente porgue se
base en su significado, sino porque asf lo percibe en realidad, Dada esta situacion es

importante recuperar ¢} verdadero sentido del trabaja,

Ll prafesor R, ACKOFF de la Universidad de Pennsylvania considera que ¢l trabajo
debe ser percibida como una manera de aprender, al mismo tiempo que debe ser

divertido,

Cabe mencionar lo que dice cf DR, DEMING: “El empleado debe entender to que
hace”, Asf camo, lo que opina ¢f DR, CARLOS DE LLANO: “El trabajador que no
entiende lo qoe hace se cnajena, se siente ajeno a su trabajo”. Por lo tanto el hombre

debe sentirse realizado y respansable en su trahajo.

El DR, DEMING, ha encontrado que el trabajador también planifica y corrige su
uabajo, que ha pasado a I fase de autocontrol donde realiza todos los pasos
anteriormente seiialados, esto es importante, ya que le permite trabajar con mayor
libertad y sin enajenacidn, ademds de que ta pamicipacian de los trabajadores para
expresar su opinién y corregir las fallas hace més sensible y perfecto el sistema de

produccién,

Por esta razn es necesario fomentar el trabajo en equipos bien cooedinados y eohesivos,
s¢ les debe dar seguridad a los empleados para que realicen su trabajo eficazmente, ya
que gencralmente la gente siente micdo de preguntar las dudas que tiene acerca de su

trabajo.
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D) ACTITUD HHACIA LA CALIDAD

Es importante generar una actitnd orientada hacia la Calidad, uno de los antores que
apoya esta afirmacion ¢s GUSTADO GUTIERREZ, quicn seial que fa actitud es
importante para lograr la calidad, proponicndo 8 pasos para generar la actitud positiva

requerida:

1. Cambio de actitud de la gerencia hacia el trabajadon Ef gerente debe ser motivador
de su equipo de trabajo, respetar al individuo coma persona y evitar dirigir ¢l trabajo

con sancioncs.

2. Mativacién via involucramicnto en ¢l trabajo: Es imporaante que el trabajador sepa

como se estd desempefando, sintiendo que lo toman en cuenta,

1

Reconacimiento cémo incentivo: Se debe reconocer a la gente por hechos concretos,

este reconocimiento debe scr justo y medido para evitar caer en vicios,

4, Mayor responsabilidad en  manos del tabajador: El trabajador debe  estar

concientizado para comprender cémo afecta su responsabilidad en el trabajo.

n

Programas participativos: Es conveniente formar gripos donde participe cada

individuo y dar segnimicnto a las sugerencias que estos hacen.

o

Asignaciones de trabajos flexibles: Es importante que exista rotacién de tarcas para
que cl trabajador tenga una mayor visién de su trabajo y evite el tedio, al mismo

tiempo que a la empresa le proporciona mayor flexibitidad y cubre auseatismos.

~

Eduecacién y Entrenamicnto: Es vital capacitar a fa gente, los gerentes deben estar

comprometidas pasa dirigir a los trabajadures con educacion,

oe

. Reducir miedos y anmentar confianza: La gerencia debe hacer ver los errores
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expresando apoyo y no regaiiando par ellos, (Gueiérrez Gustavo 1992),

Otros autores que hablun sobre la actitud de calidad son NORBERT, RONALD,
LESTER, HARRY; ellos proponen que para lograr fa calidad ¢s importante que los
trabajadores tengan una octitud participativa, es decir (que se les permita aportar criticas
para fa solucién de los problemas relacionados con su trabajo. Esta prictica permitird que

las empleados se encuentren mas interesados en que sus ideas tengan éxito,

Orro punto relevante que proponen estos autores, €5 que la pente trabaje en equipo
proporcionando la oportunidad de ampliar el dmbito de sus experiencias, lo cudl es una

Torma de enriquecer el trabajo, al mismo tiempo que se incrementa la autoestima,

Por otra partc, MAURO RODRIGUEZ Y PATRICIA BUENDIA dicen que se debe
aprovechar [a actitud del mexicano, sin llevar esto a los extremos, es decir que ¢l hombre
aprende a desarrollar en su niicleo familiar valores como: Lealtad, Cooperacién, Afecto y
Scrvicio. Estos valores contribuyen a su desarrollo sanw, sin que con esto llegue a la

sobre-proteccion y al exceso que crea minusvalfa,

Sefialan que los mexicanos en principio estdn dispuestos a dar un servicio y cooperar; por
lo que pueden entender que la colaboracién es el mejor camino para obtener resultados,
Es por esto, que es necesario que las empresas les proporcionen un incentivo a sus

trabajadores por su actitud servicial y cooperativa.

Por otra parte, los mexicanos siempre se han caracterizado por tener una gran capacidad
imaginativa, la cual conviene orientarla més hacia el esfuerzo creador que a las soluciones

improvisadas de dltimo momento.

Ademis, como al mexicano ticne cierto sentido cstético y lc gusta el arte, [a belleza,

ticne una predisposicién o una tendencia a lograr una alta calidad en la producci6n.

Las flexibilidad es otra de las caracter(sticas de los mexicanos; hacen que
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estén dispuestos a realizar diferentes tipos de produccion con ¢l fin de enmplic lis

exigencias ded cliente y mejor la calidad de los servicios y productos,

Otra caracteristica de los mexicanos ¢s la facilidad con gue se pueden relacionar y 1a ala
valoracién de los amigos, asf como su extroversién al manifesear sentimientos; esto
propicia la integracion en equipos de trabajo y pemmite la creacion de un ambiente
cordial y armonioso que genere b satisfaccion de necesidades sociales y de seguridad
emocional,

Todos los autores antesiermente sefialados; coinciden en la actitud es la que debe
ctimbiar para que los trabajacdores logren Calidad en su trabajo y esea actitnd debe estar
basada primordialmente en:

¢ RESPONSABILIDAD

¢ COLABORACION

¢ SEGURIDAD

¢ CREATIVIDAD

¢ AUTONOMIA

Sin embargo este tipo de actitnd debe ser fomentada por la empresa a través del trabajo

en equipo, de fomentar confianza cn cl individuo y de tomar en cuenta sus opinioncs,
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La clave para que todas ks empresas obtengan catidad y productividad, se encuentra en
todos los individuos que las conforman, en los dircctivos, que deben mastrar
preocupacin por dirigic bien a sus cmpleados con programas de  capacitacion,
retroalimentacién constante y objetivos bien definidos; y en los trabajadores, que deben

aporear su responsabilidad, creatividad y awtonomfa,
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EE) NORMAS DE CALIDAD

Las normas de Calidad Internacional, son normas de validez y acepracion internacional,

identificadas por ISO como serie 1SO 9000,

Las cuales armonizan y facilitan la uotilizacidn mediante consenso  internacional,
regulando diferentes aspectos como: Lenguaje, Filosoffa, Alcances, Pantas y Jus mejores

Practicas de Calidad.

£ plazo de validez de estas normas ¢s de 3 aflos con una vigilancia semestral. El
cumplimicnta de estas normas ¢s voluntario, pudiendo la sutoridad competente, por

resoluein expresi, declararla obligatoria,

Estas normas se aplican « organizaciones que operan en los mercados interacionales,
regionales y/o comunes; también sc aplican a organizaciones que operan en el mercado
nacional y que no integran los mercados anteriormente sciialados, aunque esto se

presenta de forma mis lenta.,

Es imporante destacar que la serie 1SO 9000 certifica sistemas de calidad, no asf la

certificacién del producto y su objetivo.

La creacién de las Normas de Calidad tienen varias finalidades, de acuerdo con la

filosoffa de cada empresa, por ejempla:
-La finalidad de ésta narma hacia el cliente ¢s:

Proporcionar confianza adecuada y dar satisfacer permanente sus necesidades explfcitas

¢ implicitas.

-La finalidad de estas normas en la empresa es:
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Garantizar, documentac y demostrar que el sistema utilizado cumple con s

especificaciones de calidad establecidas y requeridas.

La (inatidad que persiguen estas normas con el Estado es:

Gurantizar proteccion, salud, higiene, seguridad y medio ambiente,

Jon las noemag 1SO 9000 se pretende ir mas allf del aseguramiento de la Calidad,,
buscando lograr la clectividad contimia de la calidad estratégica toal; disedando un
sistema de calidad que en verdad sea il para satisfacer al cliente, para aumentac la
eficiencia y ta productividad,

NORMAS 150 9000

Norma 150 9000

Esta norma se refiere a estdndares de la calidad seleecion y usor

4 Determina el alcance, ta filosoffa y las pautas para utitizacién de cada norma.

4 Sc describen los tres modelos de aseguramicnto de ta calidad.

® Sc cstablecen las pavtas para la preparacién de contratos y evaluacién - de

provecdores,
NORMA 150 9001
1ista norma se retiere al ascguramicnto externo de la calidad,

4 Se estipula la prevencion de cuatquier no conformidad por parte del proveedar,
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4 Sc abarca desde ¢f disefio hasta el servicio de posventa.

NORMA 1SO 9002

Esta norma trata del aseguramiento externo de la catidad.

4 Sc plantea el aseguramicnto de T calidad por pane del proveedor del producto final,

cuando éstas sean simples, sin requisitos de sepuridad o bien sin requisitos especificos

a especiales.
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F) EMPRESAS MEXICANAS CON RECONOCIMIENTO POR
SU CALIDAD

Hotel Camino Real

Ha obtenido reconocimicnto por la calidad de sus servicios, el cudl ¢s un valor que lc
caracteriza y fo obliga a evaluar periédicamente s satisfaccién de sus clientes, asf como
confrontar estdndares de operacién en relacién con la competencia,

Alambres Profesionnles

lista empresa dice que su calidad resulta de fa participacion activa del cuerpo directivo
que a través de sn apoyo, consejo, liderazgo y comprensisn ha fomentado fa cohesion
entre todas las dreas funcionales, ademds de ser fruto de Ja capacitacion, motivacion y It
entrega de cada uno de los integrantes de la organizacién,

Hylsa

Comenta que sus Jogros s¢ han cimentado en los siguicntes aspectos:

1, La atencién ul cliente como priofitaria ¢n todas sus decisiones

2. Modificacién de fa cultura de la organizacién para-lograr el cambio de actitud en el

personal,
3. Paciencia, saben guee ¢l cambio ¢s un praceso que toma ticmpo.
4, Constancia ir paso @ paso, aceprar que a veces s¢ necesita retroceder.

5. Coherencia catre lo que se dice y se hace.
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6. Involucrar a todas las dreas de la organizacién no sélo a las aperacivas, incluso a los

proveedores de materia prima,
Xerox

Ln 1982 inicié un programa de calidad totaf ericntado al clicnte, el cual, a grandes rasgos,

comprende 6 puntos:
1. Fommacién de gripos de implantacién del programa, a fin de garantizar que los
representantes de cada drea se responsabilizan del entrenamicnto del personal y del

uso de las herramicntas y de los necesarios procesos de calidad,

2. Conductas y acciones de la alta gerencia, coherentes con todo ¢l programa, los niveles

dircctivos debian ser modelos para ¢l resto de la organizacidn,

3. Entrenamicnto de todo ¢l personal inicidndose con los altos niveles y signiendo hacia

abajo.
4. Hcrramientas adecuadas a los nuevos procesos de calidad.
5. Comunicaci6n intensa cn torno a los objetivos, priotidades y valores de la empresa.

6. Reconocinicnto y premios individuales, grupales al personal que se destaca por su

esfucrzo y dedicacién.

Estas cmpresas han logrado incjorar y crecer, pues ain enfrentando problemas siempre

reconocen que su gente es ¢l recirso mds valioso,
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G) MICROEMPRESA

L.a microempresa es una unidad econdmica que a través de la organizacion del trabajo y
dc bienes materiales incorpéreos de que se sirva, sc dedica a la rransformacion de biencs,
acupa directamente hasta 15 trabajadores y sus ventas anuales estimadas o reales no
exceden de los montos que determine la Secretarfa, las cuales se publicardn en el Diario

Oficial de In Federacién.
In las microempresas generalmente se pucden obscrvar las siguientes caracteristicas:

4 Ll tamaiio de la cmpresa estd en funcién del programa de produccién que el industrial

fleve a cabo.

@ Los medios financicros para apoyar su proyecto industrial son Kimitados, y

fundamentalmente pravienen del ahorro gencrado internamente en la empresa.

4 Su maquinaria y equipo de produccidn son sencitlos debida al tamafio de la empresa y

st1s €scasos recursos financicros,
4 1is bajo el nimero de crabajadores que emplea,

® Las materias primas que utiliza pac la elaboracién de sus bienes son en su mayorfa

locales (de fdcil acceso),

@ Cuentan con gran flexibilidad para respander a los cambios que se producen en el

mercado, ya que el equipo que utilizan no es muy sofisticado,

4 Los cmpresarios participan directamente en ls produccidn y supervisién de las labores
del proceso de produccién, lo que les permite el conocimiento de toda el sistema de

claboracién del producto final.
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@ Su penctracion en el mereado es limitada, pese a su importante participacion en ha

produccion intdustrial,

# Los cmpresarios tienen a su cargo la venta de os productos o bien la supervision

personal de estos.

# licne una limitada capacidad para concurrir al mercadn externo, debido entre otras

cosas, al bajo vojumen de produccion y la poca calidad de sus productos,
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Microempresa segiin el Deereto de 1985,

Se considera microindustria: A Tas empresas que ocupan hasta 13 personas y el valor de

sus ventas neeas sea hasta 30 millones de pesos al aiio.

Industria Pequeiia: Son emprests que ocupen hasta 100 personas y ¢l valor de sus ventas

netas sea hasea la cantidad de 400 millones de pesos al 4o,

Industria Mediana: Son empresas que corresponden a 500 personas y el valor de sus

ventas netas sea hasta 700 mitlones de pesos al afio,

Lin ese entonces los programas aplicados para atender las necesidades de la industria

mediana y pequeiia carecian de prioridades especificas como:

Los apoyos {inancicros manifestaban limitaciones no sélo de insuficiencia de recursas,

sino también de los requisitos para I autorizacion de créditos,

Se limita al esfuerza en favor de la pequeiia y mediana industeia,

En 1988 se promulgd La Ley Federal para el Fomento de la Microindustria con el
objetivo de proporcionar a kn microindustria una nueva opcién que impulsard su sano
crecimiento,

51 pequedio industrial, mediante esta iniciativa, podrfa disfrutar de los beneficios, con ¢l
sdlo hecho de contar con la Cédnla de Microindustrias, existiendo obligaciones fiscales
que deberfa cumplir, las cuales son:

¢ Elimpucsto al valor agregado

& Elimpuesto sobre la renta
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@ Dagos provisionales al IMSS

# Licencia sanitaria

# Inscripcion al INFONAVIT

@ Inscripcion a CANACINTRA

Durante los afios subsccuentes se generaron clubes de servicio ¢ instituciones
gubemamentales que financian a las micioempresas, Cada institucién pide ciertos

requisitos pira apoyar al empresario,

Una institucion que ha wnido mucho que ver al respecto es NACIONAL

FINANCIERA, que pide los siguientes requisitos:
1. Lntrevista Inicial

fil solicitante acude a la entidad del fomento en donde se Heva a cabo una primen

cntrevista, con ¢l objeto de obtener los signicntes datos:
& Nombre del empresario

# Localizaci6n de la empresa (taller o planea)

& Zom de ubicacidn

¢ Actividad que realiza

4 Niimero actual de trabajadores

® Requerimicnto financicro
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2, Visita a las instalaciones

Posteriormente, se programa con el empresario una visita a sus instafaciones, con el fin
de conocer las condiciones en se encuentran, la forma en que Heva a cabo el conwrol de
sus operacianes, la maguinaria y ¢l cquipo con que cienti. Asimismo, se solicita al
microindustrial informacion acerca del beneficia que obtendria en el caso de que se le

otrgard un ceédito, respecto al mereadn de sus pmductos y de sus produccidn.

Derivado de lo anterior, se determinard cuales son las necesidades reales de eapacitaeidn,
asistencia téenica y de erédito ded microindustrial, elaborando un programa en el gue se
establezcan Ins objetivos a aleanzar para el desarrollo de 1a microindustria, quedando, de

esta forma, plasmada tada ka informacian en la soliciond.

3. Gapacitacién

De acuerdo con los resultados abtenidos s¢ impartird la capacitacion al microindustrial,
4, Evaluacién de la soliciend,

Después de proporcionar la capacitacidn necesaria al microempresario, la entidad del
fomento proseguird con la evaluacién de Ja sociedad de apoyo financicro, si asf lo

requiere la microindustria en cuestidn.

5. Una vez rue la solicitud de ceédito ha sido aprobada por ¢l Comité de Crédito de ta
entidad de fomento, deberd claborarse una  comunicacién al microindustrial,
informdndole sobre las condiciones que regirin el crédito autorizado, estableciendo un
plazo de 10 dius para que las acepte o presente las observaciones que considere

convenientes.

6, Posteriormente a la aceptacién de lis condiciones definitivas del financiamicno, se
proseguird a su formalizacién, mediante ¢l instrumento  que  la entidad  tenga
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establecido, vigitando que en ¢l contrato que formalice la operacién se incluyan las
condiciones cstablecidas en el proyecto que, para tal efecto, haya elaborado la propia

entidad.
7. Después de tiaber recibido la capacitacidn, y en su caso, el apayo financiero, se dard

asistencia téenica y seguimicnto con ¢l fin de facilitar ¢l logro de los objetivos de

desarrollo determinados durante la visita a la microindustria.
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La Microempresa en Guatemala

1 escritor ROBERTO CARPIO NICOLLE, en su libror La microempresa, nos explica

como fue su intervencion en las microempresas en Guatemala,

Este mmor comenta que en Guatemala se creé un sistema muliplicador de
microempresas (SIMME), donde su caracteristica fundamental consistfa en impnlsar un
programa de asistencia masiva, en el menor tiempo posible a los microempresarios

productores de biencs y servicios.

Este programa buscaba impactar macrocconémicamente por medio de un sistema de
agentes multiplicadores, ya que Guatenala se encontraba en una problemitica de

desempleo masivo con tendencia a incrementarse continaamente.

Entre (1974-1986), la sitaxcién situacién de Guatemala era deplorable, la tasa de
desempleo global era del 45% de fa poblacién ccondmicamente activa. De acuerdo con
las estimaciones del Plan de Desacrollo elaborado en 1986, identificaba que la poblacién
econdmicamente activa crecfa aproximadamente a un ritmo de 80 mil nuevas demandas
de empleo anvales, las enales era incapaz de sarisfacer con una economia (ne mostraba

un crecimiento de cero.

Por lo ranto ls meta fijada por ¢l Vicepresidente de la Repiiblica de Guatemala (Roben
Carpio), era establecer: 400,000 microempresasios para ser atendidos, consolidadas y
vigorizados: los cuales gencrarfan 800,000 nuevos puestos de trabajo, beneficiando
indircetamente a los familiares de tos microempresarios, asalariados del negocio y sus

cargas familiares, fo cndl ascenderfa ¢ mds de medio millén de persanas,
Después de 4 aitos, fos resultados det programa hasta 1990 manifiestan lo signiente:

@ La cjecucion del programa lue sumamente exitoso,
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@ Se cred una estuctira adminiserativa, piblica y privada particando pricticamenee de la

nada,
@ Funciond con buena coordimaciaon, con unidad de propdsitos y con eliciencia,
@ Dio origen a un conjunto de instrnmentas juidicos que nomian ¢l prograna,

@ Loges fa masificacién y b velocidad gue se habfa propuesto dado su cardeter de

mnkbeipticador,

& Arendio con crédito a 11,762 microempresarios hasta el 30 de abril de 1990,
p

# Generd aproximadamente 20,000 nuevos empleos productivos.
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Ln Microcmpresn en México

Dificilmente se puede explicar fa promocion del desarrollo industrial del México
Jontempordneo, en particular de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa, sin hacer uma
amplia mencién al papel protagénico que ha desempeiado Nacional Financiera, el banco
de desarrollo que, desde su constitucién ¢n 1934, ha actuado como nno de os principales
instrumentos de fomento de las politicas de desuarrollo industrial y de financiamiento

para el desarrollo.

En diciembre de 1953, se expidid la Ley que crea ¢l Fondo de Garantfas y Fomento a la
Industria. Mediana y Pequena, como un fideicomiso administrado  por Nucional

Financicra, que durante los 40 ailos posteriores se le conocia como et FOGAIN.

E1 FOGAIN, desde su inicid hasta 1989 canalizé un importante respaldo financicro a la
pequein y mediana industria del pais, medianee operaciones de descuento a la Banea

Comerciol, y en menor medida, aun grpo reducido de Uniones de Crédito.

Una de las caracterfsticas fumfamentales que distingni6 la accién ded FOGAIN, fue su
selectividad, se reconocta que todas las pequeiias y medianas industrias eran importanees
y dignas de respaldo, pero se definfan ciertas prioridades en las que el fideicomiso tendfa

a concentrar I aceion promacional y su apoyo financiero.

Los primeras criterios de selectividad, instimnidos desde 1954, estaban referidos a la
clasificacién de las empresas en cuanto a su actividad (exclusivamente empresas de la

industria de Iy transformacion).

En 1973, se agregé como selectividad |t localizacion geogrifica de las empresas,

ajustindose al marco juridico-econdmico de fomento 4 la descentralizacién industrial,

A partir de 1979, se incarpord un puevo criterio de selectividad en esta ocasién reférido
al tipo de actividad productiva de las  empresas,
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De 1983 a 1989, correspondio a i Secretaria de Comereio y Fomento fndustriat
determinar cuales eran lts getividudes ccondmicas priaritarias para fines de fomeato

abierta a fa comperencis intermacional,
Sin embargo, no deberfa corresponder a fas autoridades, sino al propio mereado,
determinar conles ern las actividades empresariales prioritarias, por lo que se etiminaton

fas restrieciones de Incatizacion, para fines de financtamienta de fomento,

EMPRESAS APOYADAS POR EL FOGAIN DURANTE 30 ANOS

1954-1959 1263 1979 4042
1970 218 1980 1316
11 416 1981 7366
1972 564 1982 8579
1973 1073 1983 10079
1974 1658 1984 8566
1975 1692 1985 9284
1976 1961 1986 5882
1977 2682 1987 6939
1978 3166 1988 6501

Bl Censo Fcondinico de México de 1989 califica a la microempresa del sector
Manufacturero como aquélla que dispone cntre 1y 10 trabajadores. Mientras que
considera como microempresa de los sectores de Comercio y Servicios a los que reportan
de 1 a7y detalsuabajadores respectivamente.

Conforme a tales eriterias ¢l Censo registra

115, 497 Mcroempresas Manutacureras
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716, 659 Microempresas Comerciales
400, 699 Microempresas de Servicios

Es decir que ¢l universo de la Microempresa en México, para principios de 1 década de

los 90 scguramente comprendfa a thids de un millén doscientos mil empresas,

La Microcmpresa cn 1988, contribuyé con el 41% del towal de tabajo del sector

empresarial.

lintre 1991 y 1994, sc prosignid con ¢l programa para la modermizacidn y desarrollo de la
Micro, Pequedia y Mediana indostriag ¢l propésito del programa era contribnir a superar
los problemas operativos y de mercado, ast como favorecer la instalacitn, operacion y
crecimicnto de éstas empresas.

Los objetivos del programa eran :

. Fortalecer el crecimiento de las empresas mediante cambios cualitativos en las formas

de comprar, producir y comercializar, con el fin de consolidar su presencia en el

mercada intemo e incrémentar su coneurrencia en los mercados de exportacién,

r

. Elevar el nivel teenolégico y de calidad.

. Profundizar las medidas  de  desregulacién, descentralizacion y  simplificacién

Lo

administrativa,

. Fomentar su establecimicnto en todo ¢l territorio, coadyuvando al desatrollo regional

=N

con ¢l fin de apoyar la desconcentracion y [a preservicién del medio ambiente.

o

. Promover la creacién de empleos productivos y permanentes con base en sus nienores

requerimientos de inversién por vnidad  de empleo.
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6. Prapiciar la inversién en el scetor sacial para fomentar las actividades manufactureras.
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Estadfsticas de 1983 o 1994 de fa wsa medin de Crecimiento Apualizado de

Eseablecimientos y Personal ocopado en Micraindostrias,

ESTABLECINIENTOS

1983 61.261 1989 81.332
1984 61.892 1990 92,556
1985 1.590 1991 99,279
1986 08,657 1992 H01 446
1987 74.947 1993 99,279
1088 76.526 1993 08.225
PERSONAL OCUPADO
1983 250,874 1989 338.304
1984 258497 1999 384465
1985 270.731 1991 412,389
1986 286.215 1992 415,757
1987 265.954 1993 402.224
1988 317157 1994 396.981

(Direccién General de la Industria Mediana y Pequeita con datos del IMSS Junio 1995.)
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Basindonos en los diferentes autores analizados durante esta investigacion, hemos
percibido que ls competencia de mercadn a nivel mundial ha sido muy fuerte y que fa

calidac ha jugado nn papel muy impostante. en este sentido,

Sin embhargo, no debemos dejir de lado el recurso Tnnano, dado (ue va hemos visto fa
importancia (ue tiene el individno en una organizacion para que clabore el trabajo con
calidad; identificando la acticnd de acepracidn e vuva fa calidad desde sus comienzos,
en donde los paises Tucron haciendo de ta ealidad un punto clave para la competencia en
todo tipo de bienes y servicios. Cada pafs fue disefiando formas de calidad, por lo que lus
empresas exigicron los productos con cientos estdndares de calidad, esto repercutié en ¢
individuo, 4l cudl se le fue preparando y exigiéndole mds para que elahorard su trabajo
con caliddad. s por esto que es importanee astir la Calidad, ks principales razones para

hacerln son;

Bl elevada costo que implica hacer las casas mal, repetic trabajus, corregir errores

continuos y no evitar el despilfarro.

La ventaja competitiva que produce brindar a las clientes calidad en bicnes y servicios

que c¢llos reciben como tal,

En esta parte es donde radica la importancia de esta investigacién; pues es necesario
identificar que actitud tiene ¢l individuo hacia su trabajo, para que lo clabore con

responsahilidad, ancanomia, creadividad, y calidad,

En estos momentos, en que México enteé al Tratado de Libre Comercio, y en medio de
una crisis muy Tueree, es imprescindible que todas las empresas se propongan trabajac

con Productividad y Calidad para que cl pafs pueds competir y sulir avante de la crisis.

Ademds, hay que tomar en consideracian que los demds pafses se preocuparon mucha
antes que México cn que sus productos fueran los mejores, por Jo que en este momento

es vital que se trabaje en las organizaciones  hacia la creacién de una mejor calidad.
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A lo largo de ests lincas s¢ ha sefalado I importancia de fa actitnd de los individuos
hacia su trabajo, mencionando que si el individuo no entiende lo que hace, ni para que
desarrolla su trabajo, no sabrd st lo hizo bien o mal y seguird haciéndolo asi; lo que
cavsard tedio en €, ademds de una acitud de inseguridad, provacando que no se haga
responsable de su trabajo. Al sentirse asf no le importard si ¢l erabajo cuenta o no con

calidad,

En cambio, si el individno entiende lo que hace, sabrd si elaboré bicn o mal su trabajo,

su actitnd manifestard iniciativa, confianza y su trabajo serd cada dts mejor.
s importante resaltar que los directivos tienen gran peso solire ¢sta actitud, ya que

tendrdn que estar al pendiente de que sus trabajudores se sientan seguros de elaborar su

trabajo bicn, mativindolos y dindoles incentivos para que mejoren continnamente,
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CAPITULO III
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METODOLOGIA

OBIETIVO

Observar ¢l efecto que ticne el “Feed-back™ en unat actitud (de acepracidn o de rechazo) que

asuma un trabajador de Rétulos para desarrallar su trabajo con "ealidad”,

SUJETOS

Se trabajard con dos sujetos del sexo masculino seleccionados @ partir  de¢ una puestra no

probabilfscica por juicio. 1as caracteristicas de los sujetos son las siguientes:

Sujetos A B
Iodad: 29 aitos 40 anos
Escolaridad Secundaria Primaria

MATERIALES Y EQUIPO

Cinta méuica, muestrario de colores "pantone’, hoja de pedido, cucstionario sobre calidad, lista

dc verificacién,

ESCENARIO

Un taller de rétulos ubicado ¢n ¢l centro de la cindad. (Ver anexo 5)
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PROCEDIMIENTO
DISENO

Se milizé un diseho cuasi-cxperimental, de series temporales donde se realizan mediciones
periddicas de un grupo de individuos, en un esfuerzo por establecer uma linea base. Se incluye
una variable independiente, es decir se produce i cambio experimental en la serie cemporal de
mediciones. Posteriormente, ¢l investigador determina si ocurre o no un cambio funcional AB.

(Castro 1977).

Esta investigacion se basé en los resultados de varias investigaciones realizadas con un soly
sujeto, donde se probé que la representatividad de 1a poblacién no ¢s ningiin probleny, ya que
no es verdad que cwanto mayor sea el grupo mayor sedd fa generatidad de los datos que se
abtengan, De esta forma, se descarté a creencia de que of tipo de experimento en gnipe puede
proporcionar un substitutiva mds generalizado o mifs adecuadamente contiolado que las datos
individuales, resafrando que actuatmente bia aumentado el imeiés por kv conducta individual,
(Sidman M.1975.)

Los procedimientos experimentales can N pequeia, se pueden aplicar entre los métodos cuasi-
experimentales, Esta inclusién se justilica porque muy pocas veces se utifiza un grupo control

con esta metodnlogfa,
DEFINICION DE VARIABLIS:
Las variables que se utilizaron en esta investigacidn fucron:

® Actitud

E AL "
PCaie B

“ 1
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0 ‘ﬁ"'
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4 Calidad

¢ Feed-hack”

Actitud Favomble:  Se considerd una acticud favorable coando ¢l trabajador contestd ¢f
cuestionatio sobre catidad, obtentendo de 100 % a 90% de acepacion

hacia el rabajo.

Actitud Regulur: Cuando ¢l wabajador obtuvo 80% de aceptacion al trabajo en ¢l

enestionario sobre calidad que se te aplicard.

Actifud Destuvornble: Chando ¢l tabajador, después de completar ¢l cuestionario sobre

calidad obtuvo 70% o menos, de aceptacién hacia ¢l trabajo,
Altn Calidad:  Se considerd que existe Alta Calidad cada vez que un cliente califico entre
100% y 90% de acepracion de la calidad, al contestar el cuestionario sobre este

tertia que se le proporciond.

Calidad Medin: Cada ocasién que ¢l cliente al contestar el enestionario sobre calidad calificd

en un 80% de aceptacion de la calidad.

Buju Culidads  Cuando ¢} cliente al contestar ¢} calificéd con 70% o menas, ¢l cuestionario

sobre calidad que se le pmporciond,

De esta forma, se considerd que un dtulo presenea calidad si cumplis con fas signientes

caracterfsticas:

1. Las medidas que ¢l cliente pidia,
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2. Eldipo de color que eligié

3. Ll material en que o pidi6
"FEED-BACK Se presenté "Feed-hack” cada vez que los clientes entregaron el cuestionario
sobre calidad contestado. Se les decfa a los rotulistas que el clicnte habfa calificado su trabajo,

mediante ¢l llenado de un cucstionario que se le entregd, tomando en consideracién la orden de

pedidos en Ja cufl el clicnee habfa expucsto Jas caracterfsticas de su trabajo,
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FASE PRE-INVESTIGACION:

Antes de inictar nna investigacion es necesario laeer un andlisis del drea en que se va g
desarrollar la misma, De esta manera, se wvo una plitica con ¢l encargado del waller con la
finalidad de saber si era posible realizar dicha investigacion; huciendo énfasis en que no iba a

afectar ¢l trabajo de los rotulistas ni les quitaria tiempo,

Dado que el ducio del wller me expanfa que los clientes no iban a acceder a contestar ¢l
cuestionario por falta de tiempo; fie neeesario explicarle que se hablarfa directumente con los
clientes pidiéndoles de favor que contestaran un ciestionario de calidad con fa finalidad de
saber que opinaba sobre el trabajo. Ademids de que al final de la investigacion, € obendria los

resultados de la misma, Jos cuales preden sermuy iitiles para el mejor desarrollo de su negocio.

Posterionnente, s tuvo la oportunidad de conocer a los rowlistas, a quicnes se les dijo que ibaa

estar con ellos por un tiempo con el fin de realizar un trabajo de I escuela,

El encargado apontd a la investigacion el block de pedidos en ¢l que anotan lo que ¢l cliente

pide.(Ver Anexa 1)

Posteriormente se diseié ¢f cuestionario sobre calidad, tomando en cuenta la caracteristicas que
generalmente presenea un rotula, las enales son: medidus, color y nuaterial; ademds de ftems

alusivos al precio, feeha de entrega y pisto del cliente.

El cuestionario se formé de 10 frems, pucs los clientes no disponen de mucho tiempo. El
cnestionario fire aprobado por un juez y se realizaron dos pruebas piloto, para veriticar que las

reguntas fueran claras, donde los clientes pudiceron seiialar algunos cambios. (Ver anexo 2)
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Bl cuestionario que se les aplicd a los trabajadores para saber codl era suactitud con respecta
su trahajo fue el mismo que se aplicd hacia b calidad, solo que tos ftems estaban dirigidos haca
los trabajudores, (Ver Anexo J)

También s¢ constenyd una lista de verificacion, para rectificar que el étalo contara con las
especificaciones que ¢l cliente solicitd, en relacian a la candidad, ¢l material, ¢l tipo de color y
las medidas; asf como para ver la informacion, ya que es necesaria recurrir «l nimero de pedido

y checarlo. (Ver Anexo 4)

Se tomd una muestra de 50 clientes, en donde cada rden de pedido significard un cliente.
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FASE LINEEA BASE:

La scereraria proporciond la orden de pedidos para que se pudicra pasar esta relacién en el block

que se habfa entregado,

Posteriormente, se aplicé ¢l cuestionaria a los trabajadores para saber cudl era s actitud ante e

trabajo,

Actitud ante el trabajo
10
]
i n
[
LY ]
Pom A
gty ierereit 4o aclisd 1 lae g

Grdfiea 1 Actiud ante el trabejo (dgfvmcizs evre ke wjece Ay B)

In esta grdfica se puede observar una diferencia entre el sujeto A y el sujero B en relacién asu
actitud ante el trabujo, ya que el sujeto A moste6 una actitud regular hacia el erabajo, en uinto

que ¢l sujeto B mostré una actitud favorable.



El siguiente paso fuc efectuar una revision de los roulos que terminaban tos trabajadores,
checando las medidas con un metro, el color con ¢! "pantone” y el material consuttando a fa
persona encargads de compras y verificando que foera ¢l marerial correcto, todo esto

compardndolo con la orden de pedido y anotando tos resultados en la lista de verificacion.

Calldad (Lista verificable)
Trabaja segén la ordan ds pedide
Sujets A

[luﬂlmlu«-lcﬂ-lul
Camatevivlont ddl Hods

Grifica 12 Catidad {lista verificable) Sujwe A

Calldad (Lista verificable)
Trabajo segin la orden da pedida
Sajcis B

e

[lonulu-ﬁ Wleddan 8 Ovhr § Pate
Oamatariatent ¢4 Hals

Cirdhca 8 3 Calidail thists verificablel Sejuo 8

En estas grificas se muestea ue tanto ¢l sujeto A, como ¢l sujeto B, realizarén de manera exacta

los rbrulos de acuerdo a las caracterfsticas solicitadas por ¢l eliente en la orden de pedido.
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Posteriormente se iba a entregar et rérulo, pidicndole al cliente que contestara un citestionario

para saber que les babfa parecido ¢l trabajo,

Una vez que se aplicaron los 50 cuestioparios, se procedid a calificarlos,

Calidad otorgada por el (cllente)
Sejets A

Psyn 0v sty
8 _ 3

|- S 3

LYY 1Y ]

Bt wwche sty b Ay 8

Geélica # 4 Calided ctorgade por el clicate (Sejwe U

“amo se pucde spreciar ¢n la grifica, hubo un cambio ¢n los rotulistas con ¢! "Feed-back”
sobre la realizacién de su trabajo, lo cual se noté en el incremento de Calidad que presentaron

en su trabajo, aungue la gedtica presenta cierta dilerencia entre ef sujcto A y el sujeto B.
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Aunque fue muy poca la diferencia,el Sujeto B obtuvo mayor
puntuacidén que el sujeto A, tanto antes como despuds del

"Feed-back".

Calidad otorgada por el (cliente)
Sujeto B

50
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FASE B: "FELED-BACK™:

"Tomando en consideracion fa cafificacién que fos clientes dieron a los empleados al completar
¢l cuestionario sobre I calidad def trabajo recibido, se retroalimentd al trabajador, dindole a

conocer los resuitados obtenidos, especilicando cada frem caliticado,

Para levar a cabo esta retroatimentacion, se hiza una reinidn con ¢llos, diciéndoles:

“Se realiz6 una investigacion sobre la calidad de su trabajo, dnicamente con tines académicos,

por o qute estos resileados no van a interferir con su trabajo.

Ln esta investigacion, los clientes calificaron cada rétulo que ustedes elaboraron a través de
un coestionario, donde calificaron del 1 al 10 su trabajo en relacion a to gwe cllos pidieron,

obtenienda los sigiiences resuitados™.,

Se les proporcionaron los resubtados, vistumbrdndose un bajo puneaje tnto de ellos como del

cliente en el aspecto referente a la fecha de entrega del trabajo.

Al respecto, los trabajadores menciomaton que el trabajo se atrasaba por las siguientes

ciranstancias:

1. Porque b mayoria de las veces el material no se encontraba, y esto hacfa que se retrasara ¢l

trabajo, pites no prieden empezrlo hasta obtener el material,

2. Bl clima era otro factor que afectaba la entrega det trabajo, ya que las circunstancias
atmosléricas prolongan el ticmpo de elaboracidn de un trabajo, por ejemplo et rotular en la

calle en tiempo de Haviss,

3. Mencionabart, por otra parte, que en dias festivos era diffcl conseguir ¢l material ya que

muchos negocios cerraban,
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Después de esta renniin con el personal, se procedié a verificar si hubo cambio o0 no en Iy

actitud de cada trabajador,
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CAPITULO IV

89



RESULTADOS

CALIFICACION DE CUESTIONARIOS
Los cuestionarios se calificaron de la siguicnte manera;
Alta Calidad 100% y %%

Calidad Regular 80%

Baja Calidad 70% hacia abajo

Se sumard ¢l puntaje de calificacion que da ¢l cliente para cada frem, caleulando la media,
Por cjemplo: la calificacidn por frem del cuestionario fue:
80%, 90%, 80%, 70%, 80%, 90%, 80%, 70%, 80%, 90%

La puntuacion media es de 8.1%, por lo tanto la calificacién que dio el cliente con respecto a

la calidad de su producto es regular,

Los cuestinnarios que s les aplicaron a los trabajadores para saber la actitud que tichen ante

su trabajo se calificardn de la misma forma.
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION:
Primeramente presentaremos los resultados respecto a b variable de "FREED-BACK:
Se pudo concluir que fa retroalimentacién que se les dio a los rotwlistas tive un efecto
positiva, mostrando una actitud de acepracion hacia la calidad de su trabajo, va que despuds
de la rerroglimentacion claboragon su trabajo can mayor calidad,
Por otra parte, en lo referente a la vadable de CALIDAD se observs lo siguiente:
1.- La calidad del trabiajo de los rotulistas anees de I reeronlimentacian era alea,
2.- Sin embacgo, después de la reroalimentacin, la calidad del tabajo se incrementé.
3.- L.os trabajadores cumplieron de  manert exacta con las caracteristicas de los rStulos,
tomando en consideracion la orden de pedidos, donde el cliente especificaba tales
caracterfsticas.
En cuanto a ka variable ACTITUD se concluyé que:
1. La Actitud de los rotulistas fue diferente.
La actitud que el sujeto A moste6 hacia la calidad de su trabajo fue regular.
La actitud que el sujeta B mostr§ hacia la calidad de su trabajo fue buena,
2. Después del "FEED-BACK?, ambos rotulistas evicron una actitud de aceptacién hacia

la calidad de su trabajo, fo cual se pudo percibir con el mmento de fa calidad que

presentaron despuds del “Feed-back”
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CONCLUSIONES

Durante esta investipacian se analizoé como la Calidad intodujo, desde sus comicnzos, nna

nrayor competitividad a nivel mundial,

1) concepro de calidad surgié en Estados Unidos durante b Segunda Guerra Mundial, con la
introduceion  de  arfenlos  militares,  Inmediamente  después,  Inglatera v Japon,
implementaron normas de calidad en diferentes amas de fa industria como la automotriz.
Desde entonces, muchos cientilicos se dedicaron a implementar diferentes procesos de

calidad, con ¢ tin de fograr una calidad total en sus hienes o servicios.

Lif recursa humano es gurne imporcanee en ol proceso, ya que se empezd @ comprender que
para que un individno realice su tabaju con calidad es neeesario que tenga una actitud

favorable hacia su trabajo, mostrando respansabilidad, entusiasino, autonombu y creatividad,

Y esto se logré cuando los directivos de s organizaciones se preocuparan por brindar a sus
empleados un ambiente favorable que les permitiera desarrollar su trabajo con calidad, Esea
actitud s¢ hu aplicado ampliamente en empresas de los patses del primer mundo como Japén,
Inglaterra o lstados Unidos, Sin embargo, en México a tenido ange esta filosofis, debido al
tipo de cultitra que tenemos y la falta de desarrollo, pero poco a poco se han implementado
los conceptos de calidad en las empresas; aunque Fulta introducir éste pensamiento en las
Microempresas con mds fmpetu, pues los resiltados del estudio realizado demostraron que se
ha hecho mity poco en este nivel,

Es cierto ipue actualmente se cienta con instituciones que apoyan 2 la microempresa, pero ¢s
de gran impartancia concientizar a los tndividuas, tanto 4 los de las instituciones que apoyan
a la microempress, conto a los microempresarins y sus empleados, para que esta forma de
pensar sea parte de la el mexicina, logrando con esto, una actitud positiva dentro de las

organizaciones para alcanzar ly calidad necesaria para ser competitivos en todos las mercados,

Por nuestra parte, podenios decir que durante fa investigacion realizada se obtuvo lo



signiente:

1aactitud det empleada fue fundamenal para que et erabajo se eeatice con catidad, to cual se
pudo observar en b caliticacion de calidad atargada por tos dlientes, donde et sujeto Il obtuve
una caliticacién de catidad mis ate que fa del sujero A, 1o cual coincide con sw actitud, que

tie favorable, e comparacion can la actitud def sujeto A que fue regutar,

Bn relacion al “Feed-back”, podemos afirmar que Iz retroalimentacion wivo efecto positivo,
generando ng actitud de aeepacion para desarollar ¢l trabajo con mayor catidad, Por to que
es recomendable que se retroatimente a los tbajadores de fas empresas para que todos
conazean fa calidad con que estin realizando sy tabajo v, de esta forma,  ellos imsmos
puedan ir mejorando su trahajo eada dia mids; coma sicedid diranee esta investigacion, donde

s¢ pudo notar un incremento de ealidad despuds del “Feed-back™,

Un dato refevante en ¢l esmdio s que, tanto el ciente como el trabajador, dicron un puntaje
bajo a ks pregunta 7, I cudl se retiere a fa fecha de entrega del wabajo, Esto nos hace pensar
due de alptin modo existen varishles que atectan la fecha de entrega del trabajo. En wrmo a
csto s abservd que tenemos una paut para scguir investigando y ver gque es lo que sucede

en realidad,

Cabe mencionar, por otra parte, que los trabajadores al canacer los resultados y saber que

fueron favorables expresaron fas signientes conclusiones:

L Que al canversar can otros rotulistas se hablan pereatado de que  muchos de ellos
claboraban ¢l r6tulo como les gustaba, dando par hecho que al clicnte le iha a gustar, y
esto era algo que cllos hacfan siempre y no sdlo en ¢l caso de que ¢l cliente dejara el
trabitjo 2 su consideracidn. Los motulistas consideraton que esto habia sido esencial sobre la
calificacion qne los clientes habfan aportdo.

2. Manifestaron estar satistechas con la reroatimentacidn, porqire les sirvid para darse cuehra
de cdmo estdn desarcotlando su trabajo, teniendo en cuenta que Iy cadilicacion de h catidad
de su trabajo ha otorgd cf cliente,
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Otro punto imporrante que s¢ pudo apreciar en la investigacion fue fa disposicion de fos

clienees.
L.~ Mostraron nuy entusiasmados en participar,

2.- Consideran que es importante hacer éste tipo de trabajo, ya que generalimente no se hace,

por lo que munca se conoce kapinidn de los rotulistas,

Por otra parte, hubo una limiacion durante esta investigacion, que fue fa falta de tabojo,
pues durnte dos semanas ¢l doefio descansd a wodo s personal por no 1ener ordenes de

trabajo por cumplir, locval lievo a detener fa aplicacion de cuestionarios,

Al realizar este trabajo se pudo detectar que se ha investigado poco a este nivel, ya que no
cxiste un undlisis de puestos, ni nuda que se le asemeje dentro de este tipo de
Microcmpresas. Por lo tanto investigar y desarrollar esta y otras actividades similares dentro
de lus Microempresas, pues es en éstas donde se encuentra ¢l grueso de fa poblacion que

requicre de un impulso para salir adelonte.
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD

Favor de tachar la opeidn deseada, calificando del tal 10 el crabajo, considerando que 1

esmalo y 10 hueno, ANEXQ 2

IR Is eorrecta la distribucion,

12345078910

2 Fa tipogralia es la correcta,
12345678910

3 Se clabord en el material indicado por usted.
12345678910

4, La distribucion del texen es adeeuado.

123450678910
5, El tamaiia de fas letras ¢s adecuado.

12345678910

6. Bl tono del color fue el que usted eligid.
12345678910

7. I} trabajo se eatregd en la fecha indicada,
12345678910

8. L precio le parecio adecuado,
12345678910

9. Lif trabajo qued6 coma useed Jo indicd,

12345678910
10, La calidad de! trabujo es.
12345678910
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FFavor de tachar fa opeion deseada, caiificando del 1 al 10 el trabajo,

El tipo de letra le agrado.
12345678910

Le gustd como guedo el color del rétulo,

2345078910

Le agradd I distribucion del rérulo.

12345678910

Le agradé el rétulo en general,
12345678910

Quedd satistecho con su trabajo.

2345678910
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CUESTIONARIO DI ACTITUD

Favor de tachar la opcién deseada, caliticando det 1 al 10 ¢l trabajo, considerando que 1

es mitlo y 10 bueno, ANEXO 3

1. Iis correcta la distribucién del rétulo,
12345678910

2. La tipografia ¢s la adecuada,
12345678910

3. Se elaboré en el material indicado por ¢l cliente,
12345678910

4. La distribucion del texto es adecnado.
123450678910

5. E) tamaiio de las letras es adecuado,
123450678910

6. El tono det color fue el que el cliente pidio.
12345678910

7. Ei trabajo se entregd en fa fecha indicada,
12345678910

8. El precio del trabajo fue el adecuado.
12345678910

9. EJ trabajo uedd coma fo indicé el chiente,

12345678910
10, Lacalidad de su erabinjo s,
12345678910
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LISTA DE VERIFICACION. ANEXO

CANTIDAD MATERIAL MEDIDAS  COLOR TEXTO
St NO SENO SENO SINO O sE NO

PEDIDO
051
052
053
054
055
056
057
058
059
060
061
062
063
064
065
066
067
068
069
070
071
072
073
074
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075
076
077
078
079
080
081
082
083
084
085
086
087
088
089
090
o9
092
093
094
095
096
097
098
099
100

100
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GLOSARIO

“FEED-BACK". Alimentacién de un sistema con la informacion derivada de su ejecucion

o actividad,

CALIDAD. Cuando un producto o servicio comple con [as expectativas del cliente,

ACTITUD. Predisposicion de aceptacion o rechazo hacia las personas, instituciones

ubjetos, trabajo, cte.
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