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OBJETIVO:

Elavar la calidad de vida aen al trabajo medianta la implanta-

cion de circulos de calidad.



Durante el tiempo que he estado praestando mis servicios

al rastaurante, me he dado cuanta que, entreae los factorasa gque

buscan més los comensales son la limpieza, el sabor tipico que

sa lesz da a los alimentos, las instalaciones, y sobretodo el

servicio que es ofrecido; contrario a lo que se piensa, éste
vltimo supara en demasia al precio, es decir, lo que busacan

los clientes =on factores de caracter puramente cualitativo.

Perivado de 1lo anterior, he conaiderado de vital

elaevar la Calidad de Vvida en el Trabajo ya que,

importancia,

el factor humano s quien otorga ese sello diatintive de 1la
empraesa, pues al aestar satisfecho el empleado con sau labor, se
encontrard con la posibilidad de mejorarla y aumentar su

productividad, elevando de eate modo, 3u calidad en cuanto a

su desampefic y en cuanto a 3u persona.

Lo anterior lo pretendo lograr, mediante la implantacién

da los Circuleos de Calidad, lo cual responde a un sondeo gue

tonlice; donde encontrd que la mayoria de las personas esta

insatisfecho con @l sualdo parcibido, la forma de direccion



(Centralizacién), asi como, exponena la nacaesidad de

comunicacién y de reconocimiento a su labor.

Propusa los Circulos de Calidad ya quae éstos, adaemis de
elevar la moral y aprovechar todo al potaencial del factor
humano para mejorar su desempefic en el trabajo, crea un
motivador muy podaeroso: la comunicacién y la participacion,
que @3 el ofrecer el poder de. influir el la toma de decisiones

Yy santirse parte de la empresa.



INTRODUCCION

La industria restaurantaera, comc muchas otras industrias

aean el pais se enfrenta a una competitividad muy grande, por 1lo

para hacerle fronte a aata aituacidn, las empresas se

cual,
han pr pad por doptar programas, técnicas, maquinarias,
atc., todo ello con al fin de majorar sus p s0s Yy tar

sus utilidades.

Sin embargo, existae un factor determinante al cual se le

ha marginado no se le ha dado la importancia gue merece y que

contrario a lo Qqua sa piensa no genera coatos

por lo
ademds, su inversién en

exagerados en materiales o recursos,

el, s61lo dan resultados satisfactorios, nos referimos al

FACTOR HUMANO.

Al marginarlo, descuidamos una parte importante dentro de

nuestro sajistama ya qua, tiene efecto directo en cuanto a

compatencia, calidad y productividad se refiere.

Dentro de 103 restaurantes del ramo, nos percatamoas gque

aexisten similitudes en cuanto a tdédcnicaa y platilloas que se




ofraecen, la distincién entra uno y otro aes el o los saervicios
qua se brindan al cliente Yy @3 precisamente el factor humano
quien da lia pauta para detactar la diferencia entre lo comun y

lo excalente.

"Quién sabhe servir a loa demas, son hombres quae las agrada su

trabajo y tienen confianza an si mismos®. (L. Picazo)

Darivado de lo antaerior, sae conaidaera de vital importancia
majorar la Calidad de vida en el Trabajo creando con ello, una
mayor identitficacién dael factor humano con la empresa,
permitiéndole participacién en la ganeracitn de propuastas,
desarrcllande su creatividad y ayudidndonos de e=te modo a
otorgar caldez humana que saguramente serid el saello distintivo
de la emprasa. ®"Nadie saba cual as la mejor manaera de hacer el

trabajo, como la persona que 1o hace®.

Para lograr lo anterior, me basc en la herramienta de la
calidad llamada Circulos de Calidad, ya que con ellos ae dan
soluciones a problamas y propuastas para mejoras an el

servicio, al mismo tiampo =@ fomenta la participacién.




£Es por ellc que en el capitulo uno, expongo las
filoaofias y metodologias de los considerados patriarcaa de la
calidad. Daming, Juran, Ishikawa y Crosby; con el fin de
tamiliarizarnos con algunas de sus principales

caracteristicas.

El capitulo dos, deacribae la importancia de introducir
nuevos enfoques en el Ambito de relaciones humanas, resaltando
la importancia que tienae para la calidad la satiafaccién y
ponderacidén que el factor humano tenga hacia su perscna y

hacia su labor.

Una forma de elevar la Calidad de VvVida en el Trabajo es
la conviceioén, de la alta direccion, de que todos los
integrantaes de una organizacién deben paensar y participar
activa y democriticamente en la solucién de problemas de su
Area de trabajo; cada quien en l1a medida de su
reaponsabilidad, satisfaciendo esta necesaidad tanto de 1a
empresa como del individuo bajo la forma de Circulos de

Calidad, lco cual corresponde al tercer capitulo.

Por dltimo, daerivado dae los tamas anterioras, presento

una propuasta para elevar la Calidad de vida en al Trabajo aen




un rastauranta de comida espacializada, as1 como losa

comentarios parsonales al respecto.



CAPITUIO X

PRINCIPALES FILOSOFIAS DE LA CALIDAD



El sistema econémico mexicano esta actualmente, llevando

a cabo una competitividad internacional, debido a la apertura
de sus mercados por lo cual, existe una necesidad imperiosa de
elevar constantemente la calidad de los bienes y sercicios que

se producen.

“En el 4mbito empresarial ya no es posible tolerar los
retrasos, errores, materiales defectuosos y persconas desinte-
resadas en 3sus labores; por ello es preciso un cambio en las
actitudes de la gente y en las formas de trabajo, asi como
adoptar una nueva filosofia, una nueva forma de administra-

cién *~?

Con la adopcién de sistemas de calidad, las empresas

mexicanas, se encuentran en la posibilidad de competir y

! “Comao inspiantar ol sistema pare la Calidad Total e las i com e productividad™ Fares
Boomril Aracel



permanecer en el mercado, lanzandd productos y/o servicios que

satisfagan ampliamente las necesidades del consumidor final.

El dnico requisito pars la integracion de majora de
calidad es que loa directivoas da cada empresa sa siaentan
insatiasfechos con lo que han logrado y ademids, gque se tenga el
auficiente coraje Para iniciar un cambio de cultura

organizacional.

La manera de trabajar de la gente e3 quien modela y da
significado a la calidad, por ello, el factor humano (F.H.),es
un elamento clave para lograr el éxito; una empresa no
prosperaré, si en su interior existe frustracién,
insatisfaccisén, incomunicacién y resentimiento; lo cual exige
una responsabilidad de elevar su nivel de vida, que se refleja

directamente en @l mejoramiento de su trabajo.

10




El término Calidad se ha definido como la apreciacién de

que una cosa @3 mejor quae la otra,la cual va cambiandc de

generacién en generacién, ademas, varia de acuerdo con las

diferaentes facetas de la actividad humana.

La Calidad en al centroc da trabajo va mas alld de crear

un producto © prestar un servicio de calidad superior a 1la

madia y de buen precio, ahora sa raefierae a lograr productos y

sarvicios cada vez mejor,

a pracioa competitivos.

Segtn estudios realizados, la hiatoria de la calidad s=e

presentd en Japén, después de la saegunda guerra mundial.

La induatria Jjaponesa astaba totalmente dastruida, para
ayudar a reconstruirla se invité a un grupo de ingenieros

astadounidensas con la finalidad que diaeran unas conferenciaas,

i



lo cual traartia axcalentas raesultados para varias y

reconocidas empresas.

Existen diferentes enfogquaes scbre el taema de calidad,

Zegun su autor, por lo cual, a continuacién se presaentan

cuatro autores considerados como los padres de la calidad y su

raapectiva filosofia y metodologla.

es un ingeniero aspacializado en

W.Edwards Denming,
fué invitado a Japén aen 1350 y dictd ona
para al control

estadistica, Deming,

da confaerenciaa achreae té&cnicasa

saeria
estadistico de procaesos, por maedic del cual se busca maedir lasa

variaciones de los proceascs de trabajo para mejorarlos en

forma constante, con el propdédsito de prevenir la produccicn
con fallas. Es decir la productividad aumentard mientras la

variabilidad de esas fallas docrezca.



De ahi, que Deming defina a 1la Calidad come un alto grado
de uniformidad en @l producto; es producto a bajo coato y de

acuerdo a las exigencias del mercado.

Daentro de su filoasofia, Daming pensaba que los trabajadores
podian identificar muchas dae las corracciones necasarias,
siemprae y cuando 1la gerancia brindara los conocimientos y

apoyo adecuado.

La filosofia de Deming cuanta con una metodologia de
catorce puntos, la cual es orientada a altaerar la conducta de
los gerentes y 103 empleados, do tal manera que las compafilas
pruedean convertirse en proveaedoras de biaenes y servicioa daea
gran calidad a bajo coato, asi como en centros de trabajo que
reapetan laa contribuciones de todos 1loa miambros de 1la
organizacion.

LOS catorce puntos son:*

1.- Lograr la constancia de propéaitos para mejorar la calidad

(planeacion esatratégica).

3 Tesis .Como insplester un sistema pars s calidad total e las e Foses il Araceli, pag 22

i3



Es decir, ea3 adquirir el compromiso de mejorar los productos y

sarvicios alcanzando asi, aclidez y permanancis en el mercado.

2.~ Adoptar la nueva filosofia.

Lo cual implica rechazo de materiales de calidad interior,

trabajo manual malo, productos defectuosos y servicioa

deficientas: adoptar la nueva filosofia aignifica cambiar el

pensamiento conformista por otro de constante superacion.

3.~ Eliminar la dependencia de inspeccionaes masivas

Encontrar errores y corregirlos deade su origen, crear calidad

deade un principio. Este principio se basa en el supuesto de

que el F.K. _si.onte satisfaccién al producir articules o

preatar saervicioa de calidad, le permite sentirse realizado y

snorgullecersae de su trabajo.

4.- Dar fin a las practicas de negocios sobre precios de

mercado.

El1 precio no importa sino hasta gque se vincula con una

medicisn de la calidad que ae adquiere, asi mismo, sa indica
la necesidad de reducir el numero da proveaedores dal mismo

articulo, aevaluando la calidad de éstos y productos adquiridosa

maediante instrumaeantos asatadisticos.

14



E= dacir, as adquirir el compromisc de majorar los productos y

servicios alcanzando asi, solidez y paermanencia en el marcado.

2.- Adoptar la nueva filosofia.

Lo cual implica rechazo da matarialaes dae calidad inferior,

trabajo manual malo, productos defectuosos Yy servicios

daficientea: adoptar la nuava filosofia significa cambiar al
pensamiento conformista por otro de constante superacisn.

3.- Eliminar la dependencia de in

P iones masivas
Encontrar arrores y corragirlos desde su origen, craar calidad
daesde un principio. Esta principio se basa en el supuaesto de
qua @l F.H. siantae satisfaccién al producir articulos o

prestar servicios de calidad, le parmite sentirse realizado y

anorgullecaeraa de su trabajo.

4.- par fin a las prActicas de negocios sobre praecios de

marcado.

El pracio no importa sinoc haata quae Sae vincula con una
madicion de la calidad que sa adquiera,

la

asi mismo, se indica
nacasidad de raeducir al nuraero de provaeedores dael mnmismo

articulo, evaluando la caljdad de éstos y productos adquiridos

madiante instrumantos estadisticos.

15



5.~ Majora en forma constante y parmanente cada proceso.
Eatudiar los procesos de producecion Yy servicios para
mejorarios logrando asi, calidad, condiciones laborales

ergonémicas y bajoas costos.

6.— Métodos modearnos de capacitacion.
Proporcionar, desarrollar y/o perfeccionar las aptitudes del
peracnal para el mejor desampaefic en el trabajo, tanto a nivel

adminiastrativo como operativo.

7.- Inatruir un liderazgo.

Cambio de concepto de suparvisores a lideres, quier;os parten
del supuesto que los trabajadores pretenden hacer las cosas lo
mejor posible y sae esfuarzan por ayudar a los trabajadores a

desarrollar todo au potencial.

@.- Erradicar el miedo.

Adoptar una cultura abierta de comunicacién reciproca para gque
los empleados se sientan seguros y puedan prosaguir la calidad
daebidamentea.




9.~ Eliminar las barreras entre departamentos.
.os emplesados pueden mejorar su productividad conociendose mis

entre departament.os y coordinando sus eafuersoa.

10.- Eliminar lemas y exhortacionas.

S6lo frustran a los empleados que no sienten aliento para

hacer las cosas y que el sistemna administrative lea impide

hacer.

11.- Eliminar cuotas numéricas.

Eatas acaban por fomentar gque la gente 3Se concentre en 1la

cantidad a expensas de la calidad.

12.~ Retirar obatéculos para el orgullo en el trabajo.

Deming sosatiene, que asa deben suprimir laa evaluaciones que

presionar al desempefio, haciendo que los

pretender
trabajadores saientan que siempre estan siendo Jjuzgados,
clasificados y calificados.

13.- Inatruir un progranma vigorocao. de educacién y

capacitacion.
Preparacién sélida respacto a los instrumentos y técnicas de
control de calidad asi como instruccién adicional sobre el

trabajo en equipo.

17



14.- Tomar medidas para lograr la tranaformaciodn.

sSegin Deming, @3 necesario que los altos directivos diaefien,
apliquen las eatratégias y los trabajadores puedan cooperar
para lograr la mejora continua en loa procesoas de 1la

organizacién, lo cual da como resultado productos y servicios

de gran calidad.

Cuatro afios después de iniciar Deming sus trabajos en

Japon, llagé el Doctor Juran a compartir sus enfoques.

) Juran @3 ingeniero y abogado con ftuerte formacion
estadiatica aplicada a la industria.

La Calidad es la adecuacién al uso, es también el

cumplimiento de las eapecificaciones. . .

Considera que los principales aspectos de la Calidad son:

18



A.- Técnicoa (facil de cumplir) y

B.- Humanos (loa mds dificiles hoy).

A diferencia de Deming, quien piensa que el efoque de
calidad requiere de toda una revolucién y ofrece una filosofia
para dirigir este gran cambio, Juran, pionsa que el cambio a
la calidad se puede dar de manara muy paraecida a otros cambios
en la empresa; es decir, usando @l marco existente para las

dacisiones y acciones organizacionalas.

A su enfoque se le concce come la “rrilogia de la

Calidad”, la cual descanza en traes procasos:
- Planificacién de la cCalidad
— Control de la Calidad
- Mejoramiento de la Calidad
La planificacién de la calidad radica en un procaeso que

sard capaz de cumplir con las herramientas establacidas y

hacerlo bajo las condiciones de operacién.

19



El objetivo del control de la calidad es, vigilar que los
procescs se lleven a cabo con la miAxima efectividad ya que, en
las operaciones iniciales es donde existen errores y por

conaecuencia légica, deaperdicios.

Por Wltimo, la majoria de 1la calidad es 1la
retroalimentacisn, donde se establecen nuevos Pprocesocs an el
sistema y se implementancon el control de calidad.

La filosofia de Josaph Juran expone:?

* Medir el costo de tenaer calidad pobre
Identificar en forma total los costos que nos

acarrearia tener una mala calidad.

* Ad Ar el producto para el uso
Crear un producto qua satisfaga pleonamente las

necesiades del cliente.

* Lograr conformidad con espescificaciones

Estar en trato constante con @l cliente final con el

» Juran ¢ log dis ig Calidad, ¥eponda Alabo. ARa Disacién pag 23




objeto de detarminar el grado de cumplimiento ante

sus espectativas.

* Majorar proyecto por proyectoe
Majora continua, aefectuar productos o serviciocs que

superen an calidad al anteror.

* La calidad es el mejor negocio
Invertir en la calidad trae consigo magnificos
rasultados como: saer competitivos, praeferencia y
satiafaccioén del cliente, raedicir reprocesca y

desechos entre muchos otros.

Los diez pasoa para mejorar la calidad son:

1.- Esatablecer la necesidad de la mejoria.

2.- Craeacién da metas para la mejoria.

3.- La organizacién de la mejoria. .
E£stablecer un consejo de calidad, detectar problemas, escogar
proyectos, nombrar equipoa y daesignar facilitadores, as daecir,

planear @l logro de las metas.

21



4.- BArindar capacitacién y desarrollo.

5.~ Crear proyectos para corregir problemas.

6.— Dar a conocer los avances.

7.- otorgar reconocimientos.

8.~ cComunicar resultados.

9.- Registrar resultadoa (evaluar).

10.~ Mantener el mejoramiento en procesos y sistemas.

El doctor Kaoru 1Ishikawa, fué graduado en

aplicada por la Universidad de Tokio, 3e le reconoce

quimica

como

22
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impulsor de los Circulos da Calidad, en »os que 3e reunen los

trabajadores para discutir sugerencias y lograr mejoras.

Tanbién pensaba, que crear humanismo en las empresas ea
obtener laas coaas con voluntariedad y desarrollo de 1laa

personas en usoc de su inteligencia.

Para Kaoru, practicar el control de calidad es3
desarrollar, disefiar, manufacturar y mantenar un producto dea

calidad que sea el ads econdémico, util y satsifactorio para el
consumidor.

E3 justo reconocer que es &l quien organizé laa

confaerencias que imparti6é Deming en 1950.

otra aportacion de Ishikawa, fué la importancia dirigida
a las actividadaes de 1l1la calidad Total concentrada aen 1los
cliantaes, logrando qua @ste enfoque fomentara una comunicacion

mAs intensa y una actitud de servicio, de un producto a otro.

Su filosofia eatablaece gque:

23



* primeroc es la Calidad, no las utilidades a cortc plazo

®* Orientacién hacia el conaumidor.

® Rl procesco siguiente es el clienta.

* Respato a 1la humanidad ( participacién).

®* administracién interfuncional.

Las siete haerramientas bisicas visuales son:*

1.- GraAficas de Pareto

Nos ayuda a analizar las posibles causas que dan origen a
un problema, identificando aquellaa que tienen mayor
importancia, ea decir, disatinguir lo basico o wvital de 1lo

trivial.

4 Plansacion esyuitgicn y comtred tetal de is calided , Acls Tommini Ackiedo . pg 157




El diagrama de Pareto es una grafica de barras que
clasifica , en forma descendante, el tipo de fallas o factores
que Se analizan en funcién de su frecuencia (numero de Vveces
que ocurrae) © de su importancia absoluta o relativa.
Adicionalmente permite observar en forma acumulada la

incedencia total de las fallas o factores en aestudio.

Easte diagrama facilita identificar los problemas en
orden de importancia, separando aquallos qua podrian definirsa
como vitales de aquellos otros gua son triviales, 1o cual
parmita concentrar posteriormentae los esfuerzos en los

primeros.*® Q)

2.- Histograma

un hiastograma paermite analizar cémo se distribuyen 1las
wvariaciones, con el fin de concentrarse en estudiar y resolvar

aquellas que rebasan los limites ostablecidos"’"

* Var grufice ibstrutive smses 1.1
© Asume 1.2
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3.- Diagrama causa-efecto

Su valor principal es que reprasenta en forma ordenada
todos loa factores causales que puaden originar un efaecto

especético.”

4.- Diagrama dJde dispersion

Este diagrama permita observar la relacion que axiste
entre una supueata causa y un efacto. Su usc permite comprobar
© verificar hipotesis que pudieron haberse deaprendido del

analiaia del diagrama de Ishikawa s L0

5.~ Eatratificacién

El propdsito que se paeraigue con este analisis es similar
al histograma (analizar como seé distribuyen las variaciones),

pero clasificando los datoa en funcién de una caracteristica
coman . * (5
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6.~ Graficas y cuadros de control

Para observar 1la calidad, se puede amplear una amplia

variedad de graficas: de puntos, lineas, barras, de

pastel,etc. LO importante ea que sean claras. Las graficas de

control son diagramas linealaeas que 3@ usan paralelamente al

procesc da produccisén: es dacir, que se hacen sobre la marcha,

lo que permite obsarvar el comportamiento de una wvariable ean

funcioén de ciertoa limites eatablecidoa®

7.- Hojas de veriticacion

Un aspecto fundamental en el anflalisis de culaguier

problama, es partir de informacioén varaz que haya aido
recolaectada en forma correcta. Para tal fin se utilizan las
hojas da varificacion, cuyo formato paermite la recopilacion de
datos de manera ordenada vy simultidnea al desarrollo del
procesc.” )

% Aseme 1.6
© Asmww 1.7
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Con la finalidad de poder ilustrar mejor las graficas
retomare el ejomplo dado por Alfredo Acle Tomasini en su libro

“Planeacién Estratégica y Control Total de Calidad”.
ANEXO 1.1.- DIAGRAMA DE PARETO

Supongamos que 3omo3 duefios de una flotilla de automéviles
que, no obstante haberla adguirido nueva, presenta
constantemente una serie de problemas sintetizados b4

representados mediante un diagrama de Pareto , tal como 3igue:

Origen de la falla No. de veces Porcentaje

Parcial Acumulado
Sistema de frenos 30 508 S0%
Motor . is 25¢ 75%
Siatema elactrico 10 17e 928
Suspensioén 5 1Y 1008
Total V 60 100%
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D1 as
Clasificasiéa ds causas

Yo e fellm

ryescs motor S.electrico Sumpuasids

Dael andlisis del cuadro estaditico y la grafica, s=a cocluye
que @l problema vital son las fallaa en los frenos,pueatoc que
reprasentan 50 &% dal total, en tanto gueae, en @l otro extremo ,

las fallas de suspension pedrian clasificarse como un problaema

trivial.
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ANEXO 1.2.~ HISTOGRAMA

Siguiendo con el ejemplo de loa frenos; supongamos gque

acudimos con un fabricante para reclamrlie. Este nos comenta

Qque no es la primera queja por 10 que ha empezado ha evaluar

el asunto utilizando un histograma, donde ha clasificado todas

las quejas que ha recibido con base ®sn la duracién de los
frenos, con el propésito de concentrar sus estudios en

aquellas Qque estAn por debajo de los limites establecidos.

o

Minima durscién
soo ":" Premadie
8800 km-

S R

Piezas fuera de
aspecificacién

T

-DUﬂAlll.lMD PE LOS FAENOS MOR KIL.OMETSOS AZCORRIDOS (annes nk xw) J

¥0mMEs0 bC Btus
1

\\ \
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ANEXO 1.3.- DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

. Una vez que el fabricante de frenos, determiné 1lo
erratico de 3u durabilidad como el problema vital, procedié a
realizar una intensa tormenta de idea® en la que intervino el
personal vinculado al problema, cuyo resultado fué el disefio

de un diagrama de causa y efecto.

El principio dsl diagrama consiste en establecer que el
origen o causa de un efecto puede eoncontrarse en 1) 1los
materiales utilizados, 2) el método empleado, 3) el equipo y

4) 1la mano de obra.

) | © (a.-a(u:u) I
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Para cada uno de estos cuatro elementos, se analizan los
factores que intervienen y a los que a 3u vez influyen en
éstos. v

Como se muestra a continuacién el factor mano de obra es
afectado por 1) el ntmero de trabajadores, 2) la capacitacién,
3) 1a supervisién y 4) las condiciones ambientales. A su vez,

cada una de ellas estd influida por otras.

Indice de ausentismo

Disponibilidad
Exceso de tiempo! fe aulas
" ext. dfs anterior

l l-d\lm.ro de tr.baj-dorul

. Liderazgo

*"Numero de
H cuadrillas
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ANEXO 1.4.— DIAGRAMA DE DISPERSION

Supongamos que el fabricante de frenos encontrd. a través
de un diagrama de Pareto, que la mayor parte del ausentismo
consistia en faltas justificadas y que, a Su ves, éstas
ocurrian 1los lunes. Asi en el caso se encontré que los dias en
que existian miAs rechazos por ensamble equivocado,coincidian
con 1lo3 de un alto nivel de ausentismo. Es decir, gque el
personal poco adiestrado, ante la ausencia de su inmediato
auperior, tenin que hacerse cargo de algunas funciones para

. las que no estaba preparado, fenémeno gque se observa en el

anexo siguiente.
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ANEXO 1.4.- DIAGRAMA DE DISPERSION

0 00
e ad 00
]

—

piezss

rechazadss

ble incorretie
1

o0

* 4o ‘e 0
0

Nimerode
poc ensanl

]
®oq 0

Siguiendo con nuestro mismo caso, se encontrd que

afectivamente las desviaciones ocurrieron en miéquinas a cargo

de loa obraeros nanos adiesatrados, cona ae

expone a
continuacion.
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ANEXO 1.5.- ESTRATIFICACION

R A
1] _ e
i =

Operacién del aquipe segin nivel de adiestramisntia

3
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ANEXO 1.6.- GRATICAS DE CONTROL
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Phillip B. Crosby es considarado como un especialista en
calidad. Su definicién de cCalidad es el cumplimiento de
requerimientos.

El lema mejor conocido de Croaby es la exhortaciéon a

lograr * Cero Defectos”.

Crosby indica gue @3 necesario para administrar 1la

calidad:

® una definicién de Calidad que todos puedan comprender con

facilidad, como la forma de lograr una major comunicacioén.

* E1 sistema de calidad es la prevencion.

* Un desaempeflo que no deéje lugar a dudas o incumplimiento de
los ampleados como una actitud o ideal hacia no tolerar

errores, %“Cero Defectos”.
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® La madida de la calidad es el precioc del incumplimiento.El

remedio para 1la calidad es l1a dacisioén, educacioén -

implementacion.
La metodologia de Croaby se sustenta en catorce pasos:

1.~ Compromisc de la Direccién para lograr la calidad.
*Las escaleras se deben barrer de arriba hacia

abajo”, para promover 103 baenaficios de hacer bien

-las cosas.

2.~ Formacitn de equipos de mejoria de calidad.

3.—- Madicién de la calidad.
Revisionea periédicas para cumplir con las
especificacionas del cliente.

4.- Daterminacién y evaluacién del costo de calidad.

5.- Conciencia de calidad .
Concientizacion de los beneficios qua implica

implementacion de la calidad.
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6.~ Establecer el programa de acciones correctivas.
Juntas de supervisién parsa corregir posibles deaviaciones.
7.~ Planeacion del programa “Cero Defectos”.

5.- Educacion multidisciplinaria a todo el percsonal.

9.- Dia “Cero Defectos”.

10.- petinicion y fijacion de metas de mejoria
(especificas y cuantiticables).

11.- Correccisn de causas de error.
Identificacion de problemas.

12.- Reconocimiento (no en dinero).

13.~ Formacion de consejos de calidad.

recavar sug.:.néi.nl de los cliente finales.

i14.- Repetirlo todo de nuevo. (12 a 10 meses)

a2
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CAPITU I

|

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO
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Desde principios de la era indusatrial, maximizar el
rendimiento del capital parecia ser la preocupacion principal de
los dirigentes de las empraesas, quienes deacuidaban aevidentemente,

la realizacién del hombre en su trabajo.

La manera que era considerada como ideal para obtener un
rondimianto 6ptimo de lo= raecurso= tanto ffisicos como humanos,
consistia aen la fragmaentacién de tareas rutinarias es decir, 1la
divisién del trabajo. Sabemos que la divisién del trabajo conduce
a una naecesidad de coordinacién mas marcada, debiendo ser una
persona de nivel jerarquico mas alto 1a que supervise
estrictamente el proceso de trabajo, pai:a su funcionamiento;
motivando a los trabajadoraes maediante un sistama de incentivos
salariales, gque era precisamente el pago a desatajo. Este as
conocido como el “modelo tradicional” que suele astar ligado a

Frederick Taylor y a la administracion cientifica.

Afos daspués =6 ancontré que al aburrimiento y la rapeticion
dae muchas tareas, de hecho disminuian la motivacién, mientras que
los contactos sociales sarvian para crear motivacién y

szostaenaerla. La conclusién a la gue llagé Elton Mayo con su modelo
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de relacionea humanaa fué que los gerentes puedaen motivar a los
empleados reconcciando sus necasidadaes sociales y haciendo que se
sientan utiles @ importantes. Nétese gue la intencion de los
gerantas aera la misma: conseguir que lo=s trabajadores acaeptaran la

situacién laboral establecida por los garentes.

Han sido naecasarios muchos afios después de los asxtudios de
Hawthorne para que mejoraran notablaemente las condiciones del
hombre en al trabajo. De hecho, las condiciones en el trabajo han
mojorado da manora gradual desda antonces, b4 maejoran
principalmente en el contexto dae la tarea, sin embargo, se han
hacho pocos esfuaerzos por maejorar ol contenido de la misma. El
advenimiento de la taoria de los doa factores de Herzberg, a

finales de loas afios cincuentas, ha parmitido preoccuparse mas al
respaecto. Sagin aste autor, 1los factores dae motivacién astan

ralacionados sobraetodo, con el contenido dae la tarea.”

Los factoraes de inzmatisfaccién (que l1llamé higiénicoa),
incluyen los sueldos y salarios , las condicionesa laborales y las
politicas de 1la compafila; a3 dacir todos los qua afaectan al

contaxto donde se realiza el trabajo. Laz calificaciones poaitivas

® Var anexo 2.1 B! el au ¢} resuBado de un astdio de actitiaed Labosal a200 y _ a
fimnlen de ow alicw cincuats. Adusinistracion, Sicwer pag 495.
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para estos factores no conduce a la satisfaccién en el trabajo,

sino 36lo a la ausencia de inaatiafaccién.

Los satisfactoraes (fatores motivantes), guardan todoa allos,

relacién con el contenido del trabajo y las recompensas por el

des fio del trabajo, incluyen la realizacién, el reconocimiento,
enpe:

la responsabilidad y el ascenso

Al final de la década de los saesenta fué testigo, adamisa, de

la llegada al mercado de un nuaevo grupo de jévenea trabajadoras,

maejor educados, que rechazan 1los valores relacionados con eal

trabajo de 1la genaracién precaedente.® Esta genoracién ya no

aceptaba incondicionalmente 1la autoridad tradicional de 1la

tampoco admitia muchas vaeces la autoridad

al trabajador exigtia

ampresa, como
carismatica de los dirigentes sindicales:

decisiones racionalaes.
Las teorias clésicas estaban a punto de desaparecer, pues ya
no proporciocnaban soluciones concfetas 4 los problemas. E1l aumanto

de los benefecios sociales, la supervivencia del individuo, que ya

no eataba en juego, la presencia de una mano de obra mas aeducada y

la desvalorizacién del trabajo, ae convirtieron en nuavos alemntos

qua obligaban a reconsiderar la gastion del tfactor humano.

de valores que tienen los difevertas gropos de edad , coa fecuencia , se conoces como

P i A pag 305,
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Durante la década de lco2 aesanta,

en Europa y en particular
en Alemenia

occidental sae aplicaron programas que llaevaban
frecuentemente a la toma de decisionas conjuntas entre ampleado y
patréon: los trabajadores reivindicaban el derecho a participar en
las decisiones que les afaectaban diraectamente. Dicho fenémenoc da
democracia industrial con fraecuencia tenia un caricter politico.

No cbstante, se trataba

en gran medida de congestién mis que de
calidad de vida en el trabajo:; ya que, @l hecho de tener un

reprasentanta an de Adminisatracién,

el Consejo no hace mas

interesante la tarea propiamenta dicha del empleado.

’

Al mismo tiempo, en Eatados Unidos se pr
similar.

t6 un fend o

Las primeras experiencias relacionadas con la calidad de

vida en el trabajo se dieron en las plantas de ensamble de la
Gaenaerals Motors . en Tarrytown, hacia finales de 1971. Bl
viceprasidente del Sindicato Unido de Trabajadores de la industria
Automotriz, guien colaboré al mejoramiento de la calidad de wvida

en esa empresa, declard qua:

“La tradicién exige que la direccién pida a los trabajadores su
coopaeracién para incramentar la productividad y para mejorar la

calidad dal producto. direccién debaria

La coopaerar con los
trabajadores para encontrar los medios gue permitiaran reivindicar
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su diganidad y emplear los recursos creadores de cada ser humano,
favoreciendo asi una vida en el trabajo masa satiafactoria a
través de una mayor participacién del trabajador en el proceso de

toma de decisiones.

El éxito relativo de la G.M. incité a otras empresas como
Procter and Gamble, ExXxon, Ganeral Food, Polaroid, aetc. a seguir

su ejemplo.

con el objeto de analizar las paerspectivas futuras de 1la
calidad de vida en el trabajo y seflalar claramente el punto de
partida del movimiento, en septiembre de 1972, s3e caelebré 1la
Conferencia Internacional de Vida en el trabajo (International
Conference on the Quality of wWorking life).Desde entoncea, se han

publicado mids de SO0 articulos y libros sobra el tema.

un poco antes, a principios de la deécada de los sesentas,
aurgié en Japén un nmovimiento muy similar al de loa Eatadoa
unidos, al que se calificté con el nombre de Circuloa de Calidad,

en los que sa da aspaecial anfasis a l1la comunicacion y a 1la

participacién.
Mas alla da proporcionar igualdad de oportunidades los
esfuarzos sirvan para provocar anmplaos productivos Yy
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satisfactorios. AUn cuando se utilizan muchaa técnicas, la mayoria
de los métodosn incluyan a«l rediasefo de emplacsa con la

participacion de los trabajadores afectados.

Para la mayoria de las personas una buena vida de trabajo .,
significa poseer un emplec interesante, remunerativo y excitantea.
Dasda luago, no todas laa faltas da satiafaccién de 1los
trabajadores pueden resolvaerse maediante el raedisefio de amplaeos.
De hecho la necaeaidad mas importante de entender el modo de que al
dizefio da los aempleos afecta la calidad da vida aen de trabajo eas
evidente, ya que, los empleos scon el enlace entre las persochas y

la organizacién.

Los emplaeos necaesaitan ser radiseflados para gque loa

trabajadoras:

a) Tengan responsabilidades y desafios gque vayan de
acuarde con sus habilidadaes, capacidades y

expectativas.

b) Puedan experimentar un sentimiento de unidad en su

trabajo .

c) Puedan identificar con mayor facilidad sus contri-
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bucionaes a loa objetivos de la compafiia.

d) Puedan participar en decisiones que afecten su labor, y

@) Controlen partes mayores de su propio trabajo.

La pregunta crucial 2 la que se aenfrentan a menudo los

disefladoresa de amplecs @3 si un determinado trabajo debe ser mis o

menos eapecializado. La respuesta depende de la distancia a que se
encuentra el emplec del individuo, algunoa pueden necaesitar mas
espacializacién para ser mis eficaces. [ 38 analisaisa Yy 1la
experimentacién son los uwnicos modos saguros para detarminar el

punto en que se encuentra situado un emplao.

El redisefic de puestos comprondae la radifinicion del mi=mo. A
los empledos se les otorga mayor responsabilidad,se las permaite
mas control y se las proporciona retroalimentacién frecuaentae.
Existen dos aspectos amplios para el radisefio de puastos: 1la

ampliacion y la retroalimentacisn de datos.

La amplaicion dael puesto aumenta @l numaero de tareas gque 3sa
asigna a un empleado. No se incrementa la autonomia. la autoridad

para tomar decisiones ni el nivel de habilidad.
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En cuanto a la restructuracién de pueatos, @3 un intento por

aumentar la profundidad de un puesto requiriendo mayoras

conocimientos y habilidades. La idea es gque los ampleados puaeden

manejarse asi mismos en forma correaecta =i =2a les permita.

Los elementos del disefic de puaestos aon:

—1.— Elementos de la [*Matodo macanico

organizacién *Flujo da trabajo
*priActicas de traba
jo.

2.- Ambdiaentales —'Dispanibilidad

capacidadaes de los

ELEMENTOS DEL empleados.

DISERO DE PUESTOS 4 *Expactativas
Eociala:.

3.- Conductualas [eAutonomia
*variaedad
*Irdaentidad de tare-—

L'Retr:oaliment:acibn .

L
LO=s aelemantos de la organizacién se ocupan de la eaeficiencia
de lo= aempleos bian disaflados que parmiten que un trbajador capaz

y con una alevada motivacién alcancae su productividad maxima; lo
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cual permite identificar taresa para ordenarlas, maximizar el
tiempo y esafuerzos del trabajador (método mecdnico), aai como 1la
secuancia de tareas y el equilibrio de empleos (flujo de trabajo),
logrando métodos de realizacién de tareas eficaces (précticas de

trabajo).

También se debe investigar 1l1la influencia que eajearce el
ambiente externo, para la realizacién de disefilos de ampleos,
provocandc un equilibrio entre la tecnologia adquirida y las

capacidades del trabajador para su manejo.

Dentro del elementoc ambiental se deba tomar en cuenta adamas,
la aceaeptabilidad que tenga el factor humano de acuaerdo a 3us

expactativas sobre un empleoc.

Los emaplec no pueden diseflarse utilizando exclusivamente los
factores que contribuyen a la eficiencia, hacerlo asi aquivale a
pasar por alto las necesidades humanas de quienes realizaran las
tareas. Las personas con un firme desec de satisfacer necesidades
de orden superior , realizaran su mejor eafuerzo cuando s=e les
ubica en ampleocs con nivelas elaevados en ciertas dimensiones por

ejemplo:
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a) Autonomia, representada por la responsabilidad en el trasbajo a
iniciativa para tomar deciaionea en pro.

D) Variedad, con el fin da usar las

diferentes aptikudes y
capacidades.

c) Identidad de tareas

a) Retroalimentacion, que as informacion conatante de
rendingriantes obtenidos.

con la finalidad de la caliad dae vida da trabajo de quianes
ocupan esos emplaos, las tacnicas més aplicadas incluyen 1la
rotacién de empleos, ampliacién de tareas Yy eaenriquecimiento del
emplac y del grupo de trabajo.

Walton sefiala seis factores cruciales para el enriquecimiento
‘dae un trabajo emitoso:

1.-Consistencia interna

2.-Apoyo continuo por parte de la gerencia

3.-Sarvicio continuo por parte da asesoraes o lideres que trabajen
an el proyecto.
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4.-Ausencia de aesatréa y criais

S.-Buenas relaciones aentra 1la unidad de trabajo y otras partes de
la organizacién y

€.-Difusién a otras partes de la compafia.

Las técnicaa de enrigquecimiento de emplec son simplas
inatrumentos ?’, no se aplican univeraalmente ain aembargo, cuando
un diagnéstico indica que los amplecs son poco interasantes, poco
remunarativos, limitan 1a motivacién y satisafacciétn de loa

emplaedos, los departamentos de psrsonal pusden considerar que el

enriqueciniento del empleoc es la estrategia mia apropiada, incluaoc
entonces,

el enriquecimientc de emplecos se enfraenta a problemas.

Los trabajadores estan mejor preparados en la actualidad y

mencs dispuestos a aceptar la autoridad sin diacutirla, como
resultado de eallo,

se da una democracia conocida como industrial,

que formaba parte dal creciente intaerés mundial por la calidad da

vida en @l trabajo. La democracia industrial

se reconoce
codetarminacién

formalmentae como ., ya que proporciona a los

P .

? Ratre otras ucaicos astan: redisaic del puwestc,ssfesrsos
ajo hevavics Sexib Farfonyrag e

bembo ¢}
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reprasaentantaes de los trabajadores el daerecho a votar an las

deciaiones adwministrativas que afactan a loa empleados.

par una definicién de

calidad de Vida reviste gran
complejidad ya que se piensa, debido al materialismo que nosa
rodea, gque el nmajorar 1la calidad de vida a3 incremantar los
ingresos, para asal diafrutar de comodidades. Este enfoque as

arrénaoc ya que saera aqual trabajador que obtanga la mayor cantidad
da satisfactores quien logra una calidad de vida mas alta.
Lo que esate enfoque aplicado a una empresa significa ea gue

no todo lo que le importa al trabajador e=s =u nivel =alarial, el
cual porsupuaesto, no as irrelevante pero,

se pretende lograr un
aquilibrio entra 1los

satisfactorea mateaeriales Yy ' paicolégicoa

dentro da la definicién de calidad da vida en el Trabajo (CVT).

Da lo anterior se resuma qua CVT @s la forma an la cual un

trabajo o© ambiente de trabajo cubre las necesidade=z de los
aempleados (astima, raeconocimiento, automejoramiento, crecimien—

to, desarrollo, asi como sus nacesidades mas basicas).
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El propésaito de la CVT es producir trabajos mas humanitarios

que aumenten la satiafacciédn y motivacién del factor humano.

Para elevar la CV del trbajador y del aemplaado debe partirse

por raconocer su dignidad y capacidad como ser humano.

La CVT e3 un fenémeno multidimensional que afecta y puede

verse afectado por algunas otras variables.

Daade el punto de vista sociotdcnico, la Cvr saria al
rasultado de la combinacion de las perspectivas estructurales y
sistemAticas con las peaerspactivas de las relaciones humanas, las

cuales nos conducen a las preguntas siguientaes:
® :Laa organizacionaes son sitaemas tacticoa?

* ;Los objetivos de 1las organizacionea permiten 1la eleccién

de tecnologias?
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®* :Sae cumplen algunas de las necesidades de los individuos en su

trabajo?

Las caractaristicas de 1las taraaz aen ocasiones son
insuficientes fura explicar la aatiafacci6én en al trabajo.
Algunos individuos se sienten coémodos al realizar una tarea
sencilla y rutinaria , en tanto otros praefisren llevar a cabo
tareas de mayor complejidad y enriquecedoras. El grado de
sataifaccién en relacién con las condiciones de trabajo dadas,
varia entre loa individuca de manera sistemdtica , madible Yy
previsible segun las diferentes caracteristicas individuales, se
pueda considaerar qua cotros alamentos puaden afectar la CVT, eantro
ellos lazs dimensiones de espacio y tiaempo.

Rasulta interesanta conocer la importancia dael trabajo an
ralacién con el e@spacio de wvida total dael individuo. Asi1 los
trabajadores que tienen problemas familiares muchas veces estan
anaiocsos por dejar el hogar para dirigirse a su centro de trabajo,
en tanto gue otros cuentan las horas e inclusive los minutos gue
la= quedan por trabajar para poder reunirse con su familia o
simplementa continuar con au pasatiempo en @l hogar.; este elemento

refarido a la dimensicn del tiempo @3 conocido como Dimensaioén
Espaciotamporal.
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otro elamento importante de la CVT es @l ciclo de vida del
individuo. Algunca <trabajadoraea jévenes aceptan con facilidad

grandes responsabilidades o retos y no necesariamente sucede 1lo

mismo con los trabajadores de edad avanzada.

un modelo global de CVT debe tomar en cuenta:

* La naturaleza de la tarea

* E1 aentorno de la tarea

* Las caracteristicas del indiwviduo

* Lo3s elementos espaciotemporales

L.a satisfaccién frente a la vida en general

La dafinicién que da Lawler III acerca da la CVT es que una
nacion da eatrés debe ser parte de la CVT y toda la definicisn de
caractar psicolégico debe implicar medidas de estrés y del nivel
de tonsién presaente en al trabajo. Asi una tensién provocada por

una 1ligaera insatisfaccién sae puede considerar como deasaeabla =i
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estimula al desarrollo pearsonal, en tanto que una tensioén
demaniado fuaerte pude Provocar graves problemas de salud mental y

fisica.

“La aplicacién concreta de una filosofia humaniasta , a través
de la introduccién de métodos de participacién , con 1la intencién

da modificar uno o varios aspaectos del aentorno del tabajo, para
crear una situacién mas favorable para la satiafaccién de losa
aempleados de la empresa “. Esta definicién de CVvT dada por Berger
@ particularmente interesantae ya qua hace parte de ella la nocién
de cambio.

Tambidn la CVT es conaiderada como una dinamica que permite

mantener © aumentar @l biaenestar fisico y psicolégico del hombre

doentro de la organizacisén congruante con au aspacio de vida total.

En esta definicion el bienestar que se deriva de una CVT astd

intimamente ligado a la nocisdn de satatfaccion.
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Abraham Maslow consideraba que

l1a motivacién humana
constituia una jerarquia de cinco necasidades fisiélogicas basicaa

hasta las necesidades mis altas de realizacién peaersonal.

Segun
Maslow,

las personas tendridn motivos para satisfacer cualasquiera

de las naecesidades que las rasulten mas pradoninantaes, o
poderosas, en un momento dado. El1 predominioco de una nacesidad
depanderis de la sitiacién presente de la parscna y de sus

expariencias recientes. A partir de las necesidades fisicas que

son las basicas , s=a daebe ir =atisfaciaendo cada nacasidad, antas

da gue la persona daseae satisfacer la nacesiad del asiguiente nivel
superior.®

Sin embargo, e@n sSu mayor parta, todos los nivelas astan
interrelacionados . Por ejemplo, mientras se busca obtaner un buen
salario,

tambié&n hnNos praeocupa lograr una eatabilidad 1laboral,
convivir con nuaestros compafieros de trabajo, ser admirados y
disfrutar de lo quae raalizamos.

Adn asi, conformae avanzamos en la serie de nacesidades astas
sa vuelven cada vez mas dificiles da satisfacaer.

® Ver smeno 2.2
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Los dos primeroa nivelas de la piramide, son los mas
importantes dentro de la calidad de vida del ser humano, @l cuarto
hace referancia no s6lco al “raspato por uno mismo®, sino que
provieana ademids de los otroa y cuenta eaen adicidn con una
evaluacién estable y positiva de uno mismo. El quinteo, el mamimo
nival, implica el *“ser” 1o que el individuo quierae como tal, para

cunplir con sus matas de vida y realizar sua potencialidadas.

Como ya se maencioné, come raquiere su nombrae, la taeoria de
las necesidades se concantra en agquello qua requieren las personas
para llaevar vidas gratificantes. En la practica, la teoria da las
nacesidadas trata de la parte que tiene el trabajo en 1la

satisfaccidn de dichas necesidadeaes.

La “Calidad de vida” va unida a una actitud de apertura y da
asimilacién ante las experiencias cotidianas que permiten gozar
haata los eventos repatitivos con un nuave entusiasmo y frascura.
Es también, la apertura creativa gue conduce al descubrimeinto
dinAmico del =aentido vital y dal papel © el rol en 1la vida

paersonal, familiar o de trabajo social.
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cada invdividuo necesita buscar su propio lugar, a través de
traes actitudes basicas: autoconocimiento, aprendizaje @ iniciativa
encontrandosa, de este modo, el propio lugar en la vida y aen el

trabajo.

A) De Autoconocimianto.

El autoconocimiaento implica que la persona identifiquae sus
pPrincipales caracteristicas, comprendar la influencia dae aus
origenes, revisar 1los acontaecimientos mis sobresalientes de su

vida y analizar las fuentes de 3u motivacién actual.

El conocimiento existencial de unc mismo, aes el procaeso de
astar en contacto con las cualidades, atributos y 1limitaciones
personalesn.

El autoconocimiento s6lo puede darse a travées de la
expaeriencia, de praguntarse asi mismo y a los damias, dondae sae ha
alcanzado 1la plenitud , que tanto se ha crecido y se han
daesarrollado las propias habilidade=, qua trascendencia =e ha
logrado a través de los valoras gue imprimimos a nuestras acciones

diarias.
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A) Actitud de Aprandizaja

La actitud dea aprendizaje sa bas=a en 1la capacidad da

arrieagar y experimentar, lo cual permite @laborar nuaevas metas y

nuevos conocimientos con base a 1o ya adquirido.

Sin esta actitud de cambio, la vida seria aestatica, rigida,

provocando que Se mire la vida desde el pasado, expli- candola Yy

ranejindela con modalas obsaclatos.

Taner una actitud de apreaendiaje implica preguntarla a cada

experiencia gque @s lo gqua deja y que se neceaita cambiar, no

cambiar por campiar sino, en funcién de las propias metas y

valoras {(mejora continua).

Esta actitud dae aprendizajae también implica una wvivaencia

consciente de 1la experencia, sabaer deascribirla objetivamente,

analizando todos 1l1los componantes intalectualaas y emocionalan,

tratando de explicarla con la axperiencia obtenida la propia

realidad y planendo nuaevas matas de aprendizaje asi como, las

aestrategias de conocimiento.®

* Aqui cobe musmcicass 18 eoria del “veforzamienc”, susestads por B.F. Skismer, l-nnl-m.-l-

dein p‘ﬁmhmm -n pw ciclico . Edpw
puads anprenar anl:
e -« C . - future.
Con esta ides, 1n dela ante une i A es 1a casms de
comsrcucncias ewpecificas. Bl diches ias som . s

P -dm_ﬂ-‘--m——.
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C) ZIniciativa para encontrar el propio lugar en la v da y en

trabajo.

El medio ambiente forja a través del tiempo muchas de las
conductas y hdbitos que caracterizan a cada persona. La cultura
que rodea al ser humanc es responsable de muchas formas de ser, de
vivir los roles y loas valoras; condicionindose en la mayoria de

sus conductas a través de sus hdbitos.

La libaertad consiste en sar conaciente de aeata detarminacién
cultural y autodirigir el propio camino, hasta donde @s posible,
tomando la=s deasiciones paersonales qua aceptan o rechazan 1la

influaencia cultural creando un estilo propio.

Saleccionar las amistades, la carrera adecuada, la= actitudes
cotidianas, los grupos da preferencia y la propia pareja, afaecta

lo forma de ser de cada quien.

& siaci 8i dichas ias som ia & allerar w0 conducta com
obieto de cvilarias.
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El obtaAculo principal para no obtenar éaxitc an cualquier
procedeimiento para mejorar la CVT a3, la resistencia al cambio;
repraesentado genaralmaentea por sindicatos, aemplaeados o l1a
administracién. Con frecuencia, todos astos grupos temen a los

aefactos del cambio.

rPara suparar asa barrera, se racomienda eaexplicar lasa
necesidadaes de cambio, los reaultadoa esparados y proporcicnar
todas las saguridades que saan posiblas. AUn asi, los trabajadores
Y 1los sindicatos se muestran renuentes porgque consideran gque
cualquier procesc o programa gue proporcione ventajas a la
administracion, tendra pocas probabilidades de sar provechoso para
aellos. En cambio, la administracién sae oponae al cambio porque duda
que los benaficios que pueda obtener justifiquen el transtorno

petencial de la produccién o servicios.

AN cuando no exista ningun mratodo sSeguro para obtener la
respuesta poaitiva de cada uno de asos grupos, la mayoria de los
intentos de aplicacién de los programas de mejoramiento de la CVT

que han tenido é&xito, exigieron una participacioen amplia.
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Maediante la participacién de los gerentas, los funcionarios de

los sindicatos y el peraonal afactado se tienen mayoras
posibilidades de suparar los obtidculos que se levantan ante los

nuavos programas .

uno de los principales cobjetivos, de un proceso ¢ un programa

de CVT es precisamente incremaentar el significado a travaéas de 1la
participacién activa para el mejoramiento en las taraeas atendiendo

asi mismo a las cuatro dimensiones dae la CVT.

La Tareaea

Ea necesarico, que la tarea asiganada al trabajador 1la

produzca satisfaccién que se le parmita el uso de una variedad de
capacidadea y mayor autonomia que traiga conaigo retroali-

maentacion, ciaerta identificacién gque tenga para aello mayor

importancia.

El1 Contaexto Fisico
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Es en ai crear el ambiente fisico propicio para el buan
desampafioc de las- laborea, tomando en cuenta factorea como 1la

iluminacién, el ruido, la temperatura, limpieza y pereza del aire

aen al ambiaente. La erpresa an aste santido debe mostrar conciencia
social frente a la salud y la seguridad de los trabajadores ,

proporcionandoles cierta comodidad.

El Contaexto Social

El trabajador deba encontrar en la empresa apoyo técnico,

social y emotivo.
El Entorno organizacional

La infraestructura organizacional daebe contar con redes de
comunicacién adecuadas para gque el colaborador pueda tomar
dasiciones adecuadas. Lo que conlleva a que s%e la den al individuo

posibilidades de formacién, promocidédn o cambio entre otras.

Consacuencias

Las consecuencias que aa presentan al implantar un proceso da
mejoramiento de la CvT, son positivas gque =sme raflejan en la

motivacidn y satsifaccién de los trabajadora=, en cuanto a 1la
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organizacison afecta a la productividad y la calidad del producto o

servicio ofraecido principalmente.

Los principalas indicaqo:es dae la falta de un procesc o
programa de CVT son, el ausentiamo, la rotaciétn de empleos,
quejias, huelgas, la pérdida de iniciativa y creatividad,etc.

El raesultado final de la aplicacién de un procaso para alevar

la CVT as la salud fisica y psicolégica del trabajador.

En raeaumen, entra las condiciones mis importantes para quae

exista una verdadera calidad de vida en el trabajo estan:
1.-Oportunidades de desarrocllo continuo.

2.-Salario justo y aquidad aen todos loa aspectos.
3.-Integracién social dantro de la organizacién.
4.-Saguridad @ higiene en el trabajo.
S.-Responsabilidades y finciones adacuadas al puasto.

€.-Oportunidadaes para usar y desarrollar capacidadea y habilidades

aen el trabajo.
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7.-Estilo adecuado de liderazgo y auperviaién.

8.—Comunicacién organizacional intagral (en todas diracciones,

as denta, d dente y horizontal).

9.-Ralevancia social de la vida en el trabajo.

10.-Relacién positiva entre el trabajo y al sistema total de vida

aen la parscha.

Por lo tanto, el nival dae calidad da vida del trabajador asta
intimamente vinculado a su ambiente en el trabajo, refiriendosae no
solamaente a cueationes matariales sino también a aspactos
intangibles. En este sentido, el respoto al individuo sa ajerce a
través de su incorporacion a la toma da daesiciones relativas a su
Area de trabajo, para estimular su desarrollo, el cual es parte

vital de au calidad de vida.

“No hay emprasa préspera cuando en =u interior axi=ta
resentimiento y frustracion, por lo gue 3u Progre3c 3sera temporal

y su existencia intrascendente”.
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CAPITULO III

circuLOs DE CALIDAD
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Los circulos de calidad son una técnica da la gerencia
que comonzd an Japén. A principios de la déacada de los
sesentas, Kaoru Iashikawa , presidente de Musashi Inatitute of
Tachnology en Tokio, trabajé en estrecha colaboracion con 1la
Japonesa Union of Scientiats and Egeneaer para organizar los

primaros circulos de calidad en Japén.

Posteriormaenta, los circulecs de calidad fuarén
presentados eaen Estados Unidos aen 1974 por DPonald Daewar,
ingeniaero industrial, quién wviajé a Japon a asatudiar al
programa de los cilrculoa de calidad (c.c.) ¥y a su regreso,

creé la Asociacion Internacional de lo Circulos de Calidad.

Tipicamente, un circulo dae calidad consiste aen un grupo
paequefic de personas que trabajan juntas en una empresa o una
planta. Se reunen daea manera voluntaria una © dozs vacaes a 1la
semana para identificar y resoclver problaemas vinculados a sus

propias tarcas, trabajo para el cual ya han sido capacitados.
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Su propésitc aespecifico ez hacer que s=u trabajo en equipo sae
mis product'ivo.

Los Jjaponesea ponen especial antasis en la comunicacién:

también enfatizan la participaciéon dae los empleados. Piden una

participacién mas responsable por parte de todos los
trabajadorea y creen que todos los ampleados= son capaces de

resolver un problema.

“Los circulos, expone Dewar, son autdnticos motivadores,
nada interesa y entusiasma mis a la gente que la facultad de
decidir cémo debe hacerse. El1 trabajador, con fraecuencia por
primera wvez , 36 encuaentra hablando .con lab a;:-iniatraciah

superior de problemas reales. Dascubre Jque sabe coémo hacer

maejor su trabajo y a manudo puada convenceaer a la

administracién gue cambie loa procedimientos. Es un tremendo

refuarzc moral y otorga a loas trabajadeoraes una gran sensacioén
de orgullo”.
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Exiaten varios principios importantes en @l concepto

c.c.

a) El empleado @3 un experto
b) El trabajador desea contribuir

c) La participacién an grupo es voluntaria

d) Los miaembros del circulo aligaen los problamas que van a
tratar.

@) Seae encuentra disponible la ayuda externa por partae de
asaesores o de la gerencia cuando 3e necesita y solicita

f) Las sugaerancias no tienen que Saer puastas an practica por
la gerencia.
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De 1o anterior se derivan tres caracteritica= asaenciales
de loa C.C.: la primera de ellaas @3 que la gente participa
mis. pero no se eejerce presién para que lo haga. Eate

principio de “wvoluntariosa” es crucial para el éxito.

La segunda caracteriatica distintiva de los C.C. aes que
la gente quae participa en ellcs se le3 anima a saclucionar sus
problemas relacionados con el trabajo. Al pedirseles gue
problamas les afecta aen el trabajo,

tiende a sefilalar las

indiquan qua la mayoria
dificultades ocasionadas por otra
secciones, departamentos o perachas , mis que a factores que
se hallen dentro de su propia eafera de influencia.

Esto
inevitablemente da

lugar a frustraciones y tiende a

convertirse en un circulo vicioso. Con los C.C. se vance asta

grave dificultad del problama de participacién, introduciendo
una combinacién de las ideas.

La tercera caracteristica de la definicién de los c.c.,
@s que los miembros solucionan sus problemas en una forma
organizada: en otras palabras se les entrena sobre la forma de
solucionar problamas y de trabajar juntos dentro de un grupo.

El entrenamiento es una parte importante dentro dal concapto,
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yYa que proporciona a los miembro= las harramientas para lievar

a cabo el trabajo.

Pe manera que se puede apreciar que el enfoque no as tan
sencillo como parece. Necesita formar parte de la filosofia
administrativa de 1la org'anizacic:n y dabe taener caréctar de
voluntario. Mis aun deba da darsae aentraenamiento con el fin de
permitir gue los grupos participen en la actividad de

aoclucionar problamas aen forma organizada y profasional.

Como se mencioné, los C.C. aestan formados por grupos que
trabajan en una miama 4rea, Qque Se reunen con regularidad, a
una misma hora, el mismo dia dae cada semana y da sar posible
en el mismo lugar, una de las claves del éxito @3 que 3e

establezca como una rutina de trabajo. *°

18
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El procaso de los C.C. consiste en la identificaciéon de
problemas, recopilacién de datos, lluvia de ideas y andlisis
de causa - efecto. En forma eaeventual aal circulo ofrece a la
gerencia una propuesta para resolver loa problemas

identificados. Los pasos son sencillos:

1.- Determinar el problema gque debae atacaraa. En caso de

existir varioa, decidir cual presenta mayor prioridad.

2.- Seleccionar una fparte especifica del problema para un

andlisis e invesatigacién detallados.

3.— Raecopilar y analizar datos relacionados con al problama

para determinar las causa poaibles y reales .

4.~ Determinar un curso de accién especifico para resolver el
problema.
5.~ pesarrcllar un plan Yy un programa para iniciar eatas

acciones. (alaboracidn da minuta).

6.— Presentar a la gerencia el plan y el programa propuestos
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ESTA TESIE NO DESE
SAUR BE LA BIBLIOTECA

7.- Poner en pridctica el plan.

8.~ Realizar un seguimiento para determinar la afectividad

del curso de accién adoptado. Demcoatrar la mejora haciendo un

comparativo de antes y después.

9.- Comunicar los resultados a 1la alta gerencia. Asi como

tambien alaborar una carta informativa para dar a conocar a

todos sobre lo gque se @ata haciendo, incluyendo los problemas

rasualtos, asi como agquellos sobrae los gue sSé esta trabajando.

10.~ cCaentrar la atencién en un problama nuevo y repatir al

proceso.

Una parte importante del proceso de los C.C. es la lluvia

da ideas. Se intenta que 1las saesionaes de lluvia da idaas

genaeren. un dJgran numero dae las mismas, durante estas sesionas

a@as recomendable que se aliente el libre pensamiento, qua no se

parmita la ecritica de ninguna de 1las ideas presantadas,

asegurandose que todos loa nmiembros del circulo tengan 1la
misma oportunidad de participar en la lluvia de ideas y por
dltime no olvida da aescribir todas las udeas qua sa genaran.
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LOos primaeros ciculos dae calidad en Estados Unidos se

eatableciaeron an Saith KXlinae Inatrument=z dae Palo Alto,

california, durantae @l otoflo de 1970. Mis adelante , aa

realizarén varias innovacionas a aeste concepto:
- 5@ a3ugirié un periddo de capacitacidén para todas las

personas involucradas en los circuloa de calidad antes de

iniciar un movimiento de ase concepto.

—Se desarrolld el pael de facilitador, una persocna que actaa

como expertoc an capacitacién o garente del programa.

—Sae propusierén las juntas para que sSe llevaran a cabo durante

las horas de trabajo

—Sae desarrolld una secuencia astructurada de identificacién

del problema, recopilacién de datos y andlisis dae causa
afecto, por dltimo sSugirié que los circulos presenten a 1la

garancia su dascubrimiento como grupo.
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A cada reunion de un circulc asiste un facilitador, quien

@3 adiestrado para encauzar 1las reuniones a identificar los

poaibles obstéculos , no participa activamente en 10s debataes

pero a1 da asoesoramiaento y orientacioén, también llava

constancia de lo que ocurre an cada reunién. Una vez que el

circulo ha hecho alguna recomendacién, «l facilitador se

ancarga de caerciorarso que la adminiatracidn ponga en practica

al cambio.

La pueata en practica es wvital, s5i no ocurre nada los

miaembros del circulo conaideran muy pronto que sus esfuerzos

han sido una molesatia vana, 1lo que da paso a la daeasmotivacion;

es recomendable que si no puede llevarse a cabo la propuesta
que lanzdé el circule, la administracidn proporcicone una
explicacién detallada de las causas.
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“La mayoria de 103 grupos necesitan ayuds, respaldo y
apoyo, especialmente en los primercs meses. Sin el entusias-
mo, compromiso, apoyc y atinada insistencia que al facilitador
ofrece, a ®menude los grupos comienzan desde las primeras
etapas, a perder la disciplina del enfoque, a faltar a las

reuniones y a olvidar 1la oatructura 3soclucionadora dae 1los

problesas” .

) El papel del facilitador es vital y central para el éxito
de los C.C., este debe ser cacismstico, hdabil, compro- metido
con el concepto, aentusiasta genuino qQue 1o transmita a los
denis, deben tener habilidadpara comunicarse con claridad y
precision con gente de distintos nivelea de la compania, ser
empiticos, asertivos, y capacidad de disfrutar su trabajo, asi
como ayudar a los demids & que también lo disfruten. En cuanto

mejor sea el facilitador tanto mis éxito taendra el programa.
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Dentro de las posibles causa del fracaso de los Circulos
da calidad sa encuentran :}*

1.~ No preparar a la organizacidén para el cambio.

La transicién de un astilo directivo autocrdtico a un aestilo

participativo es muy granda, requiere cambios de actitud Yy

conducta an toda la orpganizacién. Si la emprasa

dispuasta a adoptar los C.C.

no asta
an un marco de trabajo de genuina
participacién por parte de los empleados , las posibiliddades
da éxito son aeacasas.

2.~ Rasolucioén aislada de loa problemas.

La causa del fracaso 03 quae no sa toman an cuenta los aefaectos

colaterales y los problemas interfaciales en la raesolucion de

los problamas.

Algunas vecaes, la decisién de un circulo podria tener un

afacto adversoc an ‘otro departamento, un efacto colateral,

' Crouios de Calided an Acciom, Mike Robuse . pag 123
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negativo para la compafila. De ahi al tan importante papel del

facilitador, al anticiparse a los problemas interfaciales.

3.- Mal diagnéstico.’
El mal dignéstico sa debe a la concentracién en los aintomas

mis que en la raiz de los problemas.

4.— Falta de disciplina en la seleccidn de prioridades.

Con frecuencia se cae en al arror dae atender a los problemas
mis ruidosos en lugar de atender los verdaderamente vitalas,
para evitar eaesta falla podemos usar la siguiente lista de

verificacion.

-~ ¢Ea un problema gue podemos resolver?

- ¢Podemoa reaclverlo en plazo razonable?

—~ ¢Ayudarad en nuestro entrenamiento de c.c.?

— ¢Podemos reunir intét-acibn sobrae el problema?
- ¢La solucién tiene aefectividad en costoa?

— ¢Realmente queremos hacerlo?

5.— No integrar todos los nivelas de comunicacién
En las organizaciones existen cuatro nivelaes de comunicacién

intarconactados.
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a) organizacién a ambiante axtarno

b) Grupo a grupo

c) Persona a grupo

d) Persona a peaersona

Al concentrarse en una séla relacion,

se pude convertir
en un club carrado, el objetive no es asa, daeba hacerse un
esfuerzo para mantener abiertas todas lasa lineas de
comunicacion, cambiar de actitud, pasando del anfogue da
*allos y nosotros” a una cooparacidn y participacion mis

positivosa.

No nacesariamente debe existir algun problama de
productividad para obtener resultados meansurables y llaevar a
cabo 1a implantacién da los circulos da calidad,
saencillamaenta, pudae sor por la decisiétn de la administracién
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da mejorar la calidad de vida tanto individuval como laboral.
Para lo cual a3 necesario, como ya se ha mencionado
anteriormente y repetidas veces, el asegurarse que la adminis-
tracién superior compraenda claramente todo lo que al programa
involucra para asegurarse que se obtendrid el apoyo total, ya
que “en la mayoria de los casos , la administracion
subaestima las dificultades que entrafia el queaerar introducir un
concepto tan diferente como el de loa C.C.; de aentrada los
garentes ven al circulo como otra herramienta para manipular
al trabajador y hacerle hacer l1lo que desean, esta actitud as
contraprodubante pues, loa C.C. no tienen ninguna de laa
apariencias de un programa como carteles , estandartes, aren
gas Yy cuotas. Para hacaer eficaz el concepto de los cC.C.——
explica Tom Ericksaon, director de desarrollo y formacién
organizacional de la administracién de la Diviaién da Tribunas
Solares de la Internacional Hervester cCcompany, de San Diego
california —--la administracioén debae facilitar saeis cosas. Debea
haver buenas comunicaciones. Dabe habar participacion
voluntaria. DPebe haber una recompensa para los participantes.
Deber haber un asfuerzo poaitivo de 1la administracioen a
aceptar y poner en prictica las ideas dae los c.C. Y finalmante

debe haber continuidad”.
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Al ayudar a maejorar y dasarrollar las actividades de la
compafiia, construir un lugar de trabajo agradable y sacar
provecho de todas las potencialidadaas de un empleado, 1la
reaccién immediata es elavar la moral lo cual hace. gque los
C.C. sean un propuesta para lograr elaevar la CVT. gque nos
permite acaercarnos a lo gqua cita el Dr. Ishikawa ean 1la
publicacién dael Quality Circles Journal. *pesde gue las
compafilas existen en la sociedad humana, el objetivo principal
do la gerencia ha aido raspetar a la humanidad y conatruir un
lugar de trabajc valiosc , lleno de vida, feliz y brillante
que puaeda presantar las capacidades del hombre en su totalidad
Yy ofrecaer una infinidad de posibilidadaes por parte de las
personas quea sa relacionan con las aempresas {(cliaenteas,
trabajadoraes y sua familias, accionistaa y distribuidores).rLa
idea da que lo primero @s la ganancia es un concepto antiguoc y

agoista®.

Un testimonio dado por un lider da C.C. de Hawlett-
Paclkard, confirma la elevacion de l1a CcvT mediante la
implantacién de los C.c. exponiendo: “Uno dae los baneficios da
los equipos de calidad que he observado es el crecimiento

personal. Los amplaeados que aran parsonas nmuy resarvadas han
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mostrade la disposicién de hacer llamadas telafénicas para
apoyar al grupo y hablar con los ingenieroa . Todos han
aprandido como relacionarse entre si, coOmo eacuchar y coémo
comprometarsa. Ademis, han apraendido coémo recopilar
informacién, y hablar en publico. Ciertamente nos alientan los
benaficios en 1la productividada corto plazo porque resolver
los problemas conatituye unce de los objetivos. Poro son
igualmente importantes el mejoramiento de las acitudes del

empleado y el desarrollo de sus potanciales y habilidad®.

De manera que es importante reconocer que los objetivos
de los programads de los circuloa de calidad deban
primeramentae, proveaer madios genuinos para que el parsonal sa
comuniquae y prticipe mas, asi como un ambiente agradable de
trabajo, aen sagundo lugar dar al personal da toda la
organizacion la oportunidad dJde desarrollar sus habilidades;
siendo el tercer objetivo en orden de importancia 1a
genaracién de baneficios tangibles, tanto para la empresa como
para el personal. “Los c.c. constituyen un concepto

intaresanta, altamente practico, vigorizantae y frasco®.?

13 Ctecuion de Catidad en sccidn , Mike Robwon . pag. XIV



CAPITULO IV

CASO PRACTICO
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* E1 Restaurante s una aempresa fundada al 4 de julio de 1972,

pajo la razétn de Sociedad Andnima.

* Inicialmentae se formd con

un Consejo de Administracion

compuesto por cinco socios , todos de nacionalidad japonesa.

* Actualmentae, la sociedad 3@ disolvié guedando una Ssola

persona como socio y dueflo nico del restaurante, por lo cual
el poder eata centralizado.

* pada la profeaién da la persona que quedo como duefio Wnico
(Chef), se ha viato en la nacesidad de apoyarse an un ex socio

que funge como consejero administrativo y en un despacho

contable como asesor y auditor aextarno.

* La misién de la emprasa es: el servicio, preparacién y venta

da alimentos da calidad, creando un ambiente tipico Jjapcnas
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con un toque de sabor mexicano logrando a=i, una myor
satiafacciotn y captacisn de comensalaes tanto nacionales como

axtranjaeros, con @l fin do permanecer en al gusto de los

clientes.

* Entre las instalaciones se cuenta con una cocina grande,

salén de teppanyaki (donde 3a preparan los alimantos a la vista
dal clienta), saldén de shabu-shabu (los alimentos son llavados
directamante de la cocina), barra de sushi (comida tipica
japonesa a base de pascados y mariscos crudos), cantina, salon
da robatayaki (salon muy tradicional casi en exclusividad para
japonaeses)y estacionamiaento con capacidad para doca carros con

sarvicio de valet parking.

®* Al iniciar opaeraciones, tenia una captacién promedioc de
cincuaenta comensales, al transcurso de los afios esta cantidad

=e ha triplicado (promadio) .

* Se cuenta con guen prestigio ganado a pulso durante afios.

* Existen innovaciones constantes en cuanto al mend, ya gque
cambia conforme a la temporada, ademis, cuenta con sarvicio de

banquetes dantro y fuara de la amprasa.
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®* E3s una empresa pagefia, en promedio laboran cincuenta
Cuatro personas en la emprasa.

® La edad promedio del persocnal es de treinta afios, lo cual es
bueno ya que, al tener una poblacién joven, la resistaencia al

cambio aes menor y para todos, el mantener un trabajo es
importanta.

® El 82 & aes= paersconal sindicalizado y el 18 & a= perscnal de

confianza.

* La mayor rotacién dae personal se da en el departamento de

mantenimiento @l cual representa el 18 % de 1la poblacién
total.

®* Se dan .ascensos segun el desampefic demostrado y 1la
evaluacién del gerente general, al peaersonal de mantaenimiento

para cubrir plazas en cocina, cantina o salén.

®* Las prosataciones con que =2e cuenta Sson las mrinimas ain
embargo, las propinas que se reparten en forma de “tronco®

representan un gran aliciente para el personal pues, an
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occasionaes llegan a

=ar supariore= al =ualdo que s=ae reaecibe y

como es sabido, son libraes de gravimenes.

* gxiaste al final

puntualidad.

dol afo, un pramio por asaiatencia y

23







* La relacién que actualmente =e da entre departamentos es
casi inexistanta y debidoe a3 que lo raquierae mayor interé&s para

el gerente gueneral a3 la producceion (cocina y ventas), lo=a

domas dopartamontos han sido marginados.

* La camunicacion, en consecuancia se va atectada grandemente.

A La moral aen el rastauranis ha racaido wvarias vecaes, la

razon: la tfalta de comunicacidén y l1a desmotivacisén por no ser

tomado an cuanta al parsonal cuando aporta ideas, o

simplenelte NO SO reconuce cuando se realiza un trabajo extra

o bueno.

* Aunque aexiste un remico  de puntualidad Q@ Za raeparta cada
4 F

afio y al final dol mismo, éste no ha sido un motivador muy

afjiciunta debido a la forma da raparticiédn puas, nacasita

haker pasado todo un afico para premiar a las peraonas que se lo

han ganado como ya sa ha mencionado, por sSu asistencia y
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han ganado como Ya Se@ ha menciconado, por su asaistaencia y

puntualidad pero, por al contrario, las parsonas gque han

faltado o 1llegado tarde no sSae les asigna ningun tipo de

sancién. 3o cual hace que este incentivo no sea tan

ambicionado, un poco pPor su valor y nada por al aeafuerzo y

reconocimientoe real.

* Otro problema se hace presente dentro de la empresa, es la

falta da comunicacién antra al Gaeranta Ganaral Y los

enpleados, derivado de dos causas; la primara y mfias

importante, es de que el Garente no conoca a fondo las tareas

dea otrosa departamento (excepto cocina), lo cual no le permite

tomar muy buenas decisiones bsdndose s=dlo en lo que la aexpone

una persona o un grupo de personas 3Sin tener una visién mas
profunda dae como puaeda afactar a otros departamantos, a3

decir, se basa en un s6l¢ punto de viata y no praegunta o

investiga =obre otros pumtos. La =sagunda causa as un problama

de asamantica pues, a pesar de que ol Gerente ya tiene mis de

quince afios viviendo en Meéxico y es nacionalizado maxicano, no

domina muy bien el idioma aespafiol lo cual dificulta la buena

comunicacién.
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* pPara vander la idea de implantar los circulos de calidad, me
apoyard en dos personas principalmantae, una, aes el ax 3socio
que actualmente representa el papel de consejerc
administrativo debido a que as japonas de nacionalidad
maexicana y domina mis el idioma; la otra persona an gque nae
apoyaré es el Gerente Administrativo, debido a la
idiosincracia que tienen 1los japonaesez hacia las mujeraes que

no son tan tomadasa en cuenta como un hombre,

* pPor ultimo la gente se encuantra inconforme con la forma
centralizada po.r la cual se gulia la adminiatracién, pues allo
no permite la toma de decisionas rapida y por cuanta propia,
aungue eastas sean buenas y la gente taenga la capacidad de

hacearlo.
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LA propuesta gque eaxpongo ©s la implantacién de los
Circulos de calidad, ya que con eellos pretendc Elaevar 1la

Calidad de Vvida en el Trabajo.

Con el fin de analizar mids a fondo l1la situacion y
comprobar que as viable la propuesta, aplique varias

cuastionarioa, apoyandome en loa aiguientaes formatoa.

Ejercicio para determinar las necesidades motivacionales

Para realizar el siguiente ejercicio, lea y 3seleccione 10
afirmaciones, seflalando aquella= que sean miAs importantes para

motivarlo a realizar mejor su trabajo.

€29 Saguridad dal trabajo por acuardos= contractuales de
antiguedad ¢ ampleo.

847 Que se me tenga confianza en gque haré mi tarea en la




forma correcta.

333 Participacion en conversacicnes de grupo de trabajo.

311 cContar con un lugar adecuado que ofresca protecciéon de
los eslementos.

836 . Tener un amplec quUe mMe permita pasar un tiempo con mi
familia.

151

Tener la oportunidad de crecimientoc peraonal.

937 Relaciocnarme con mis amigos.

743 Que 3se ma tome en cuenta para una oportunidad de ascenso.

431 Trabajar con cotras personas.

819 Tener hijos.
458 Hacar algo significativo con mi vida.

757 Ocupar un puesto quae me permita aportar nuevas ideas.
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a2e

215

421

654

327

912

924

548

256

122

352

Tenar un compafieroc qua cuide mi= intaresas.

NOo tener que realizar un trabajo exhaustivo ni trabajo
extra aen casa.

Tanar empleo constante.

Poder expraesar toda mi potaencia.
Sabaer que siempre tenfre un aempleoc

Tener periétdos de deacanso con alimentosa disponibles

contar con un ambiente de trabajo sano.

Que %e me pProporcione una tarea nueva e interesante
Taener la oprtunidad de mejorar persocnalmanta

Contar con protaccién contra ol dafio fisico

rPoder apraender y crecer en mis labores
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735

949

234

616

146

539

341

132

225

Incluir a otras parsonas en lo gue hago

Que se me alija para raecibir un pramio exclusivo

convivir con compafilaros de trabajo en actividades

socialaes y recreativas

Estar sexualmenta satisfecho

contar con una persona responsable que me indique cuando

haga un buen trabajo.

Formar parte activa en actividades socialesa relacionadas

con ol emplec

Saber que otras paerscna=s sianten respato por mi y por mi
labor

Taner aceptacién como miembro de un grupo de trabajo

contar con seguros u otras prastaciones que me protejan
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444

as53

113

517

126

559

718

€38

€42

Qua otras personas reconozcan la importancia de mi

ocupacion

Enfrentarme a un dezafio laboral nuevo y emocicnante
Tener suficiente alimento todos los dias

No tener que sar raesponaable por otras parsonas
Tenaer comodidad persconal en mi ambiente de trabajo
Saber lo que se espera de mi en mis tareas

Contar con la oprtunidad de expraesarme por complaeto y en

forma creativa
Tener un buan aire para respirar.
Trabajar con paersonas con quien me agrade relacionarme

Tener un puaesto de autoridad
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523 Un ingreso grantizado

955 La satisfaccion peraonal de un emplec bien realizado

414 La saeguridad de que tendre la ropa adecuada que me

proteja

Intruccionaes de calificacioén para el Motiquiz

Para detaermainar los resultados: las afirmacionas estan

divididaa en cinco cataegorias que pretenden representar los

cinco niveles en la jerarquia de Maslow. El
@l numero da cada afirmacién indica 1la

catagorias son:

1.- Sicolsgica
2 .- Seguridad

3.~ Amor/pertenencia

segundo digito en

cataegoria. Estas
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4.- Autoesatima

5.~ Autorealizacién
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I'ioeua.to sobre la Calidad de Vida x.abotl:]

Las preguntas de la 1 a la 35 utilizan la escala siguiente:

Escala de frecuencia : & de tiempo

1.~ Casi nunca (0 al 10 % de tiempo)

2.~ Rars vez (11 a 30 % del tiampo)

3.- En ccasionas (31 al 50 % da tiawpo)

4.- Con frecuencia (51 al 70 & de Ciampo)

$.- Con mucha frecuencia (71 a 90 % del tiempo)

6.~ Casi siempre (mas del 90 3 Jdul tiempo)

1.- Mi jefe asts dispueato a ayudarme a mejorar mis
habilidades para poder hacer mejor mi Lrabajo.

2.- Conoixco el papel que tango en al logro de los
objetivos de la Cumpafia.

3.- Mi departamento opara comce un equipo.

4.- Mi jefe me alienta a ser creativo en mi tarea

S.—

Mi talento y la capacitacién que tengo ae

utilizan en mi trabajo
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10.-

11.-

12.-

13.-

Tengo la oportunidad de contribuir al &xito de

esta aemprasa

El paso al que necesito trabajar para cumplir

con mis tareas @3 razonable.

Las juntaa de parscnal raegulares son informati-
vas.

Mi jefe me alienta a compartir mis ideas acerca

de como mejorar nuestra emprasa.

Confio en que la alta gerencia toma decisionas

correctas para la compafiia

Compartimosa informacidén unoa con otros con el

objeto de realizar nuesatro trabajo

La gerencia actua como si deseara que me

quedara en la empraesa

Los procedimientos y politicas da la empresa se
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14.-

15.—

16.-

17.-

i18.-

19.—-

20.~

22.~

aplican de manera consiatente an toda la compa-
fila

En mi dopartamento axiste un vordadero sentido

del trabajo en equipo y de cooperacion.
Mi tarea es interesante

Planeo trabajar en esta aempresa indefinidamen-—
te. ’

Eata empresa emplea a las personas suficiaentes

para trabajar en forma productiva

La smpresa me ha ayudado a aprender acerca de

otrca departamentcs y sus responsabilidades

Mi director escucha con atencién mis ideasn y

sugerencias

Tengo acceso a la informacién que necasito para
realizar mi trabajo.

Estoy consciante da los objativos que tenamos

aste afio para la compafiia

Mi tarea eas desafiante




21.-
22.~

23.-

24.-

25.~

26.-

27.~

28.-

29.~

30.-

E£atoy conscienta de los objetivos que tenamos
este afio para la compafila

Mi tarea es desafiante

Las peticionas que me hacaen otros departamaentos

son razonablea para la

jo

roalizacién de mi traba-

Ma =iaento comodo con mi maguridad en al trabaijo

La alta gerencia nos mantiena informados acerca

de los desarrolloes importantes que afoctan a la
aempresa

Mi diractor alienta el trabajoc on aeguipo

Tomando en cuaenta todos los aspectos astae es un

buen lugar para trabajar

Las paeticionaea gue me hace mi geraente son

razonables

Doy importancia a la lactura de anuncios que

hay e@n la pizarra

Mi jeofe confia aen gue realizo una buena labor
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29.-

30.-~

.-

32.~

33.-

34.-

as5.-

Doy importancia a la lectura de anuncios qua

hay en la pizarra

Mi jefe confia en que realizo una buena labor

Me siento comodo con mi estabilidad en el
trabajo

Obtengo una sensacién daea logro con mi tarea

Al final de un dia da labor siento haber hecho

algo que vale la pena

La cantidad de horas aextras gque tengo que

trabajar para completar mi labor ea razonable

El aviso qua se da cuando ha que trabajar horas

axtras o3 razonable.

Las pragunats de la 36 a la €66 usan la escala siguiaente:

Escala de acurdos y desacuerdos
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1.- Eatoy en total desacuaerdo (o insatisfacho)

2.- Por lo general astoy en desacurdo (0o insatisfacho)
3.- De alguna maara estoy en desacuardo (o inasatiafecho)
4.- De alguna manaera estoy de acuardo {( © satisfecho)
5.— Por lo gaeneral astoy de acuerdo (o satisfecho)

€6.- Estoy totalmente de acuerdo ( o satisfecho)

35.- La alta gerencia toma en cuenta los mejoraes in-—
taeraesaes de nuastros empleados al tomar decisio-
nes corporativas.

3€.- S0y importantae para el a4xito de asta compafla

37.- Ma siento parte del equipo da mi decartamento

38.- En esta compafila a los empleados se les trata

con justicia

39.— Mis compafiaros de trabajo en al departamento

son dignos da confianza

40.- Las personas de otros departamentos con las que
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41.—-

42.—

43.-

44.—-

45.—

46.-

47.-

raegularmaente trabajo son dignas de confianza

Recibo una compensacién justa por la labor quae

raealizo

He recibido la capacitacién adecuada en el 1u -
ar de trabajo para tener un daosampefio de acuaer—

do con las normas de la empresa

Me siento orgulloso de trabajar en esta empreasa

Ma gusta mi trabajo

Estudios como aesta son una manera eficaz de
hacer asaber a la alta gaerencia 1lo qua pienaan
los empleados

La gerancia hara uso constructivo de este

astudio
Puedo hablar con mi jafe sobra mis

praeocupaciones y problamas an el trabajo sin

temor a una represalia
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48.- Me sientu parte del equipo deo la compafila

49.-

$0.-

S51.-

52.-

53.-

54. -

55.—

Sostengo busnas relaciones laborales con las

personas que estan fuera de mi departamento

Las p:.a:néiono: que tenamos satisfacen mis

necesidades

5@ me alienta a mejorar mi Jdesempefio por medio

de educacidn y capacitacion adicionales

Recomendaria a mia amigos como un buen lugar

para trabajar

Nuosttoa'dapartanontoa
adecuada con los otros

cualea trabajamos

En mi departamanto mis

realizar zu trabajo de

coperan en forma

dopartamantces con los

compaéros son capaves

manaera competente

Kkl salario para mi puesto s juato basiandose

10 que otras organizaciones en el area pagan

puestos similares

da

an
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55S.- El saleric para mi puesto es justo baasndose en
10 que otras organizacionas en el Area pagan a

puestos similares

56.- Mis compaferos me respetan por mi capacidad de

realizar mi trabajo

$7.~ Prasentamos una actitud optimista y positiva
acerca de realizar nuestra tarea

$8.- LOS aumentos de salario por méritos se adminis-

tran en forma conatante

'5 5$59.- Obtengo de ni jefe reforzamiento positivo cuan-

f do reslizo un buen trabajo

60.~ Obtengo la coperacidn gque necesito de otras
perscnas en mi departamento para realiszar mi

trabajo de manera corracta

61.- Obtengo la cooperacién que necesito de otros

departamentos para raealizar mi labor

62.- Mis aumentos de salario =a baszan en la eticien

3
£
&

cia con lia cual hago mi trabadio
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departamaentos para realizar mi labor

62.—- Mis aumentos de salarioc se basan en la eficien

cia con la cual hago mi trabajo

63.—- Las evaluaciones de mi desempefico me ayudan a

conprondar como majorar mi desonpafic.
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64, -

Sefiale

hasta cinco

trabajar en eata compafiia.

65.~

Sefiale

hasta cinco

trabajar en esta coapafiia

aspacrtos

aspaectos

Comentarios adicionales
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que

que

LYY )

manos

agraden

agradan

de
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Lo comantarios que doy conforme a los dos eatudios
realizados es que dadas las condicicnes del restaurante, se

tiene una gran necesidad de que la empresa toma mas atencion

hacia el personal ya que, éate =a siente capaZz, le gusta su
trabaje y trata de hacerlo lo mejor posible pero, como RO
existe un reforzamiento o raeconocimiento a la labor desempa—
flada, tiende a desmotivarsa. Adamis acapta con agrado la idea
da sar capcitado para poder aportar ideas gque mejoren al
funciocamiento dala empresa aun fuera del hoario de trabajo,
pero pide, que sa le ascuchae y scbratodce qua sus propuaestas se

lleven a cabo.

Tambidn exige un mejor salario y 3i a caso necesita
avaluarse su desempafio para lograr un aumento nce lio duda con
tal de qua ademis de un beneficio monetario =2ea un estimulo

para su labor.

A3l como también se ve la nacasidad do relacionarse con

@l personal de otros departamentos para mo‘jorar su ambiente de

trabajo.

Al realizar aestos estudios sintieron que era algo buenoc
porqua asi podian axprasar sus Jdes2e03 @ intoresas para con la
emprasa, pues por lo menos ya se les estaba pidiende su
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Ya que los C.C. nos dan la oprtunidad de tener maejores
relaciones interdepartamentales, la existencia de una
comunicacién més abierta (a todos los niveles jerarquicos),
permite la participacién de perscnas para la toma de decisones
en la enpresa, se eleva la moral, 3se da reconocimiento, ae
mejora el ambiete de trabajo y en 31 se eleava la Calidad de
Vida:; por lo tanto mi propuasta es implementar un Circulo de

calidad piloto.

Lo ideal e3 contratar una perscona especializada para
asesorarnos en la implantacién, de hecho lo propuse, pero fué
rechazada la mocién por 1o cual se comenzarad utilizando las
factores humanos que tenemos en la empresa, sin guitar el dedo

del rengldén para quae se contrate al especialisata.

Para conciantizar a la alta gerencia noa valdremos ({(al
Gerenta Administrativo Yy yo) dal ax-socio, actualmente
conaultor para que informe al grenete genaeral (en su idioma
natal), de al maecanisamo, funcionamianto y sobratodo da los
beneficios que puede traar la implantacién de los Circulos.
Nos valemos de esta persona ya que &1 aesta mi&s enfocado a los

nagocios y a las raelacionaes humanas.
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Dado el giro del rastaurante es muy dificil raalizar laa
juntas entre semana , por 1o cual s@ nos ha autorizado
llevarlas a cabo lo3s dias domingo a las siete de la noche con

duracion de una horca.

Con los argumentos axpuastos antaeriormanta, considero de
vital importancia para la emprasa elevar la calidad de vida en
el trabajo madiante la implantacisén de los circulos=s de calidad

y otras madidas gque de ellos se deriven.
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