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E1evar 1a ca1idad de vida en e1 trabajo mediante 1a :imp1anta­

cion da c:.lrcul.os de cal.idad. 

1 



~= 

Durante el. tiell!lpo que ha estado prastando ais servicios 

a.l. restaurante, ae ha cl.ado cuanta que, entra l.os t'actoras qua 

buscan IÚS J.os coaensaJ.as son J.a J.i.mp.iaaa, al. sabor t~pico que 

se J.es da a J.os aJ.imantos, l.as instaJ.acione.s, y sobretodo •J. 

servicio que es arrecido; contrario a 1o que se pien:sa, 6sta 

'1.1.tiao aupara en deaasi.a al. precio, es decir, J.o que buscan 

J.os cl.ientos son ractoras da caractar puramente cual.itativo. 

Derivado d• J.o anterior, ha considerado de vi ta1. 

importancia, al.cavar l.a cal.iclad da Vida an al. Trabajo ya qua, 

e.l. ~actor huaano as quien otorga esa sal..l.o distintivo de J..a 

-.presa, pues al. estar satisracho al. empl.aado con su J.abor, se 

encontrar6 con J.a posibiJ.idad da aajorarl.a y allla8ntar su 

productividad, el.evando d• aste ll:Odo, su cal.idad en cuanto a 

su dasmapafto y en cuanto a .su persona. 

Lo anterior 1.o pretendo 1.ograr, mediante 1a imp1antaci6n 

da J.o.s c1rcu1os de ca1.idad, 1.o cua.1. .ro.spond• a un .sondeo qu• 

rea.l.ic.i donde encontré que l.a aayo.r.1a de .J.a.s personas est4 

insati.s:techo con e1 sua1.do percibido, 1a :rora.a. de dirección 
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(Cantra1isaci6n), as1. como, e:sponane 1a necesidad d• 

coaunicación y d• reconociaiento a su 1&bor. 

Propuse ios c1rcul.os da ca1idad ya qua 6stos, adma4s de 

e1evar 1a aora1. y .aprovechar todo a1 potencia1 de1 :factor 

hwa.ano para mejorar su deseapefto en •1 trabajo. crea un 

motivador auy poderoso: 1a comunicación y 1a participaci6n, 

que es e1 of:recer e1 poder de.inf:1uir •1 1a toaa de decisiones 

y sentirse parta de 1a empresa. 
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La industria restaurantera. como auchas otras industrias 

an a1 pa1s sa •nrrenta a una coapetitividad auy grande. por l.o 

cual.. para hacerl.• rrent• a asta situación. .1as ...,rasas s• 

han preocupado por adoptar programas. t6cnic:as. aaquinarias. 

•te •• todo e.1.10 con •1 rin de majorar sus procesos y aumentar 

sus util.idad•s. 

sin embargo. existe un ~actor determinante al. cual. se l.e 

ha aarginado no se 1• ha dado 1a importancia que .. rece y que 

por l.o contrario a 1o que sa piensa no genera costos 

e11a9erados en material.es o recursos. ad-4s. su inversión en 

•1. sol.o dan resu1tados satisractorios. nos r•r•riaos al. 

FACTOR -O. 

Al. aarginarl.o, descuidamos una parta importante d•ntro da 

nuastro sistaaa. ya qua. tiene eLecto directo an cu.anta a 

competencia. cal.idad y productividad s• reriere. 

Dentro de ios restaurantes d•l. raao. nos percat.-os que 

existen simi1itudes en cuanto a t6cnicas y p1atil.1os que se 
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orracen. 1a distinción entra uno y otro es el. o ios servicios 

que sa brind.a.n a1 c.1iante y as p.racisamenta a.1 ractor huaano 

quien da 1a pauta para detectar 1a dirarancia entra .10 coalln y 

.10 cu1:ca1anta. 

•gui6n sabe servir a l.os deaAs. son hombres qua 1as agrada su 

trabajo y tienen conLianza en si mismos•. (L. Picazo) 

Derivado da 1o anterior. sa considera da vita1 importancia 

mejorar .1a ca.1idad da vida en a.1 Trabajo creando 

mayor identiricación de1 ~actor humano con 

con a1J..o. una 

perm.i ti6ndo.1a participaci6n· an gana.ración da 

l..a empresa, 

propuestas. 

dasarro11ando su creatividad y ayud~ndonos de •~ta modo a 

otorgar calklaz hwaana que seguramente ser4 al.. sel..l..o distintivo 

da l..a empresa. •Nadie saba cual.. as l..a mejor aanera da hacar el.. 

trabajo. coao .1a persona que .10 hace•. 

Para .109.rar J..o anterior, ma baso en .1a harram.ianta da 1a 

ca.1i.dad l.J..aaada C1rcuJ.os de cal.idad, ya qua con al.1os se dan 

sol.ucionas a prob1cmas y propuestas para mejoras an a.1 

servicio, a.1 ndsao tiempo se Lomanta l.a participaci~n. 
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Es por e1l.o qu• en •1 cap1.tuJ.o uno. expongo .l.as 

:fi1osor1as y aetodo.1091.as d• .l.os considerados patriarcas de J.a 

ca.lidad.. o.aing. JUran. xshikawa y crosby: con el. :fin d• 

taaiiiarizarnos con aiqunas de sus principaies 

caract•r1sticas. 

El. cap1tuJ.o dos. describe l.a importancia de introducir 

nu•vos •n:foqu•s en •l. a.bito d• re.laciones humanas. resal.tando 

ia importancia qua tiene para ia caiidad ia satisfacción y 

pond•raciOn qu• •l. :factor humano tenga hacia su persona y 

hacia su J.abor. 

una :fo.aaa d• el.evar .la ca1ic:Yd d• Vida en e.l. Trabajo es 

l.a convicción. de l.a al.ta dirección. d• que todos l.os 

integrantes de una organiaación deben pensar y participar 

activa y da.aocr6ticmnte en .l.a soJ.ución de probJ.-.aa de su 

&raa d• trabajo; cada quien en ia aadida d• su 

r•sponsabi.lic:t.d. satisraciando asta necesidad tanto de J.a 

empresa coao d•l. individuo bajo l.• roraa de C1.rcUl.os d8 

cal.idad. l.o cua.l. corresponda al. tercer cap~tuJ.o~ 

Por O.l.timo. derivado da 1os t .... s anteriores. pr•sento 

una propuesta para a.lavar l.a cal.idad de vida en al. Trabajo en 
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un r•staurant• d• coaida especia1iaada, as1 coa.o J.os 

coa.ntarios p•rsona1es ai respecto. 
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CAPZT'OLO Z 

PRINCIPALES FILOSOFIAS DE LA CALIDAD 

8 



.:~li· ~~~s;f> .. :.•·:.':•:;¡;;:Sj:~·:.:_ •... _··.·:_ ... ~_ ... -_:._._• .. :._ ..... _ •.. :::·•!Ml::;• 
·-~~6Mt ..... .,.········ ,,,w; .,.,,,.,." .. ,:';!!]!ü· ... 

·.·:·.·.·:·:-:..·.·.:·:· •. ·:·.·:·.· .. ·.:::::::::-.::·: •·•· •• ·-:·:·::.:-:::.:":=:~-:-::::;.;:;:;:_:;::.::·· 
.. ·.·.··.·:·:··-.·:·::: .• ;.;.;.·:·Y·:·· 

El. ai•t... económico mexicano esta actual.••nte, l..1.evando 

a cabo una competitividad internaciona1, debido a l.• apertura 

de su3 mercados por 1o cua1, exi3te una necesidad imperiosa de 

e1evar constanteaente 1a ca1idad de 1os bienes y sercicioa que 

3e producen .. 

-En e.1. &abito empreaarial. ya no es poaib1.e tol.erar .1os 

retrasos, errores, aateria1es detectuosos y personas desinte-

reaadas en sus l.abores; por el.l.o es preciso un cambio en J.aa 

actj..tudes de 1.& gente y en l.as torma:s de tralolajo, asJ. como 

adoptar una nueva ri.l.osor!.a., una nueva forma de adlllinistra­

ci6n • 1 

Con 1a adopción de sistemas de c&l.id&d, 1as empresas 

meKicanas, se encuentran en 1a posibi1idad de competir y 

·~-..... .. ---... la~Tc:Ml•._,. ______ eia.,....._ .. IFOé • .,....,....._ --
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s-raan•cer •n •1 .. rcado. 1anzandÓ productos Y'º s•rvic~os qu• 

satisragan aapl.i ... nt• l.as necesidad•• d•l. consumidor rinal.. 

Sl. Qnico requisito para l.a int99rac.l6n de -jora de 

ca1idad •• que 1oa dir•ctivos de cada -.pr••a aa siantan 

insatiarechoa con l.o qua han l.ogrado y a...._.., que sa tenga el. 

su!'.ici•nt• coraje para iniciar un de cuJ.tura 

organi:aacional.. 

La -n•ra de trabajar da l.a g•nte es quien modal.a y da 

signi~icado a 1a ca1id&d. por e1J.o, •l. ~actor huaano (F.H.),es 

un e.l.aa•nto ciav. para 1ograr ai 6aito: una aaprasa no 

prosperar•. si. en su interior eaiat.e fruatr•ción, 

insatisracción, i.ncoaunicac:ión y resantia.i.ento: .l.o cual. ••iga 

una rasponsabil.idad d• •l.•var su nivel. de vida, que se rerl.eja 

direct ... nte •n el. aejoraaiento de su trabajo. 

l.O 



111. t6ra.ino ca:lidad se ha d•finido coao l.a apreciaci6n de 

que una cosa es .. jor que l.a otra,, l.a cual. va caabiando da 

ganeraci.ón en generación, ad~:s, varia de acuerdo con .1.as 

direrentes rac•tas de 1a actividad h\Jlll.il.n&. 

La cal.idad en •1 centro da trabajo va aas al.l.~ da crear 

un producto o prestar un servicio de cal.idad superior a .l.a 

madi.a y de buen precio, ahora sa ra~iera a l.ograr productos y 

servicios cada vez ••jor, a pracios competitivos. 

segcn estudi.os real.izados, l.a historia do l.a cal.idad se 

presento en Japón, despu6s da l.a segunda gtierra aunclial.. 

La industria japonesa estaba total.manta destruida,, para 

ayudar a reconstrui.rl.a se invito a un grupo d• ingenieros 

estadounid•n~as con l.a ~inal.idad que dieran unas conrarancias, 



J.o cual. traer J. a axcel.antes rasu.l ta.dos para varias y 

reconocidas empresas. 

zxi.stan d.i:rarantas enroques sobre •.l taaa da cal.idad, 

saglln su autor, por l.o cual., a continu.cion sa prasant.an 

cuatro autores considerados como .los padres da l.a cal.idad y su 

respectiva ril.oso:r~a y aatodol.ogJ.a. 

w.Edwards oaa.ing, as un ingenia.ro espacial.iaado an 

astadJ.st.ica., oenti.ng, .ru6 invitado a Japón an 1950 y dicto ona 

seria da conrarancias .sobra t6cnicas para a1. control. 

astacllstico da procesos, por medio da.l cual. se bu.sea IUKl..ir .las 

variaciones de l.os procesos da trabajo para .. jorar1os en 

forma constante, con al. propósito da prevenir .l.a producción 

con ral.J..as. Es decir l.a productividad au.entar.a aiantras J.a 

variabi.lidad da asas ral.l.as decrezca. 



D• ah1, que Dmaing de~ina a 1a calidad como un alto grado 

de unitora.idad en e1 p~oducto; es pEoducto a bajo costo y d• 

~cuerdo a 1as ••ig•ncias dei aercado. 

Dentro de su til.osot1a, Deaing pensaba que J.os trabajadores 

pod1an identiricar muchas d• ias correcciones necesarias, 

siampra y cuando 1a gerencia brindara :to~ conocinú.ento:s y 

apoyo adecuado. 

La til.oso.f1a de Deai.ng cuenta con una metodol.og1a de 

catorce puntos, 1a cual. as orientada a al.tarar ia conducta de 

l.os gerentes y l.oa empl.eadoa, da tai manera qua ias coapaft1as 

puadaan convertirse en proveedora.s da bienes y :servicios de 

gran ca1idad a bajo costo, as1 como en centros de trabajo qua 

raspotan 1as contribuciones da todos J.os aiaabros de l.a 

o.rganiaac.i.On. 

Los catorce puntos son:ª 

1.- Lograr l.a constancia de propósitos par• mejorar 1a ca1idad 

(p1aneaci6n eatratAg~ca). 

;¡ T.-.~ ........... ....._ ..... Clllillllllwl•._.,.. .... ---..._a.c.rilAftcall, ... 22 
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Bs decir, es adquirir ei compromiso d• .. jorar ios productos y 

a•rvicios al.canzando as1. so1i.dez y paraanancia en el. mercado. 

2.- Adoptar ia nueva riioaoria. 

LO cua.1 i.mp1ica rechazo de .. terial.es de cal.i.dad in:terior. 

trabajo manuai productos da:tectuosos y servicios 

dericientas: adoptar ia nuava riiosoria signirica cambiar ai 

pensaa.iento conroraista por otro de constante superación. 

3.- ziiainar ia depand•ncia de inspecciones masivas 

Sncontrar errores y corregirl.os desde su origen. crear cal.idAd 

d•ad• un principio. zste principio s• basa en ei supuesto d• 

que el. r.H. siente aatis~acci6n al. producir art~~ul.os o 

prestar servicios de cal.idad, 1• permite sentirse rea1izado y 

•norgul.l.ac•rs• da su trabajo. 

4.- Dar rin a ias practicas de nagocios sobra pracios d• 

.. reacio. 

&l. pr•cio no importa sino hasta qu. ~· vincul.a con una 

.. di.ci6n de .la cal.i~ad que •• adqui•r•, aai ai.aao, se indica 

l.a necesidad da reducir el. nW..ro de proveedoras del. aisao 

art1cul.o, eval.uando l.a cal.idad de 6stos y productos adquiridos 

aed~anta ínstrumantos astad1sticos. 



Es decir, es adquirir ol. compromiso da mejorar l.os producto~ y 

servicios al.canzando as1, sol.idez y permanencia en el. marcado. 

2.- Adoptar l.a nueva :fi1osof1a. 

Lo cu.í&l. impl.ica rechazo da material.as da c-.l.idad in:ferior, 

trabajo manua1 ma1o, productos defectuosos y servicios 

deficientes; adoptar l.a nueva 'fil.osof1a significa cambiar e1 

pansa.miento conforlllista por otro da constante superación. 

3.- E1im.i.nar 1a dependencia de inspecciones masivas 

Encontrar errores y corragirl.os desdo su origen, crear ca1idad 

desde un principio. Esto principio se basa en e1 supuesto de 

qu9 Ql. F.H. sienta satisfacción al. producir art1cuios o 

prestar servicios de ca.l.idad, l.e permite :sentir~e real.izado y 

enorguiiacers• d• su trabajo. 

4 .. - Dar ~in a l.as pr4.cticas de negocios sobre precios da 

mercado. 

El. precio no importa sino hasta que se vincul.a con una 

medicion da 1a cal.idad que s~ adquiere, asi llLi:un.o, sa indica 

l.a. necesidad de reducir el. nllmaro da provaedores del. mismo 

art1cul.o, eval.uando l.a caiidad de éstos y productos adquiridos 

mediante instrumentos astad1sticos. 
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5.- Majora en ~or .. constante y paa.anent• cada p.roceso. 

lli•tudia.r l.os p.roceaos d• producción y servicios para 

aejorarJ.oa .J.09rando aa.1., ca.l..idad. condicione• J.aboral.ea 

•rqonó.U.cas y bajoa costos. 

6.- M6todos aod•rnoa d• capacitación. 

P.ropo.rciona.r., d•sarro.l..lar y/o pe.rrecci.onar .l.as aptitudes cl•l 

personal. para •l. ••jor desaapafto en •l. trabajo, tanto a niv.l. 

adai.nist.rativo coao operativo. 

7.- rnst.rui.r un l.id•rasgo. 

Calabi.o de concepto de suparvi.soras a 11deres, qui.enes parten 

d•l supuesto qua ios trabajado.ras pretend•n hacer J.as cosas J.o 

-jor posibl.a y sa asruarsan por ayudar a l.os trabajado.ras a 

d•••r~oJ.J.ar tOdo su potencial.. 

11. - sr.radica.r •l. aiedo. 

Adoptar w.a cUl.tura abierta da coaunicació~ r•c1proca para que 

J.o• aap1•adoa •• ai•ntan aeguroa y puedan pro••guir 1a ca1idad 

dabidaaanta. 



9.- sliai.nar las barr•ras entr• depart,...ntos. 

Loa ...,1.adoa pu.ct.n .. jorar su productividad conoci•ndo•• .as 

entre d•part ... nto• y coordinando sus esru•r•o•. 

10.- Kliai.nar 1 ... • y •ahortaciones. 

Sól.o rrustran a los ...,1eados que no sient•n al.iento para 

hacer las cosas y que al sist"""" ada.i.nistrativo les iapid• 

hacer. 

11.- Eiiainar cuotas nua6ricas. 

Batas acaban por ro .. ntar que l.a g•nt• s• conc•ntre •n l.a 

cantidad a • ...,.naas de la calidad. 

12.- Retirar obstaculos para •1 orgull.o en •J. trabajo. 

Dea:l.ng sostiene, que •• deben supriair las 9Va1uacion•s que 

pretender presionar 

trabajador•s sientan 

cJ.asiricados y caliricados. 

d•sempefto, haciendo 

siempre es tan si•ndo 

que J.os 

jusgadoa, 

13.- xnstruir un prograaa 

capacitación. 

vigoroso . d• educación y 

•reparación sól.ida respecto a l.os instr..-.ntos y t6cnica• de 

control. de ca.lidad as.1 como instrucción ad.iciona.1. sobre el. 

trabajo •n equipo. 
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14.- TOll&r ...sidaa para lograr 1a tranaformaci6n. 

aegGn o.ain9, •• nacaaario qua loa altos directivo• diaaftan, 

apliquen 1•• astrat69iaa y los tr-ajad~r•• puedan cooperar 

para 109rar 1a .. jora cont~nua en 1oa proc•soa d9 1a 

or9aniaaci6n, lo cua1 da caao raauitado producto• y aarvicioa 

da 9ran calidad. 

cuatro aftoa daapu6• da iniciar Daai.n9 aua trabajo• en 

Japon, llago •1 Doctor Juran a compartir sus •nfoquas. 

Juran •• in9aniaro y abQ9ado con fuerte formaci6n 

astad1stica aplicada a la industria. 

La calidad ea la adecuaci6n a1 uao, •• taabi6n •1 

CUllpliaianto da laa eapacificacionaa. 

Considera que los principales aspecto• da la Calidad son: 

.... 



A.- T6c:nicos (rAcil d• cuaplir) y 

B.- Huaanos (los a&s di%1ciles hoy). 

A dJ.rerencia de Daai.ng, quien piensa que el eroque de 

c•l.id&d requiere de toda una revol.ución y orrece una ri1oso~1a 

para dirigir •st• gran cambio, Juran, piensa que el. c&labio a 

1a cal.idad s• pu•d• dar de manara muy parecida a otros cambios 

an .l.a .apresa: es daciJ:", usando al. marco existente para l.as 

dacisionas y acciones organizacional.es. 

A su enroque sa l.• conoce coao l.a ""Tril.og1& de l.& 

cal.idad•, .l.a cua.l. descanza en tres procesos: 

- Planiricaci6n de la Calidad 

- control de la Calidad 

- Mejoraaiento de la calidad 

La planiricaci~n da la calidad radica en un proceso que 

sar4 capaz da cumpl.i.r con l..a:s harraraiant.as establ.ecidas y 

hacerl.o bajo l.as condiciones de operación. 
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&J. objetivo de1 contro1 de 1a ca1idad e•. vi9i1ar que 1os 

procesos a• l.J.even a cabo con J.a aA•iaa erectividad ya que, •n 

1•• operacionea inicia1ea ea donde eaiaten error•• y por 

conaec ... ncia 169ica. desperdicios. 

Por 11.l.timo,. 1a aajor1a da 1a ca1idad es 1• 

r•troaJ.J.aentaci6n, donde a• astabl.•cen nuavoa procesos en el. 

sist811aa y sa iap1eaenta~on •1 control. de cal.idad. 

La ~iJ.oso~1a de Joaeph Juran expone:~ 

• ....Ur ei· costo de tanar ca1idad pobre 

%denti~icar •n rora.a tot&l. l.os costos que nos 

acarrear1a ten•r una aal.a cal.idad. 

• Adecuar e1 prOducto para ei uso 

crear un producto qua satisraga p1en ... nte iaa 

nec•siades del. cl.iente. 

• Lo9r•r aon~orlddad.con eapeci~icacion•• 

&star en tr•to constante con el. cl.ienta rina1 con el. 

·~-·-----· .. ~--- ...... --2:1 
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objeto da d•tarainar •1 grado da cump1iaianto anta 

aus •spect•tivas. 

• Mejorar proyecto por proyecto 

Mlljor• continu•, •Lectuar productos o servic~os que 

super•n an ca1idad a1 anteror. 

• La ca1idad es •1 .. jor negocio 

xnvartir en 1a cal.idAd trae consigo m.agn1ricos 

rasu1tados como: ser coapatitivos, praLerencia y 

satisracción d•1 cl.iente, redicír reprocesos y 

desechos •ntre auchos otros. 

LOS di•z pasos para mejorar 1a ca1idad son: 

1.- Establ.ecer J.a necesidad de l.a mejor~a. 

2.- creación de ••tas para 1a major1a. 

3.- La organización d• 1a aejor1a. 

Establ.•car un consaj_o de cal.idad, detectar probl.aaas, escoger 

proyectos, nombrar equipos y dasign&r Laci1itadores, es decir, 

pl.anear el. l.ogro da l.as metas. 
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4.- Brindar capacitación y desarroiio. 

s.- crear proyacto• para corregir prob.l. ... s. 

&.- Dar • conoc•r 1os avances. 

7.- otorgar r•conoci.Jn.ientos. 

8.- coaunicar resuJ.tados. 

9.- ~•9iatrar resuJ.tados (evaiuar). 

10.- Mant•n•r •.l aajor&111.i•nto en procesos y sist ... s. 

Ei doctor Kaoru Zshikawa, t:u6 graduado en qulaica 

ap.l.icada por l.a uni.varsidad da Tokio, se .l.e reconoce como el. 
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i11pu1sor de 1os C1rcu1os da caiidad, an :k>s que se raunen ios 

trabajadores para discutir sugerencia5 y 1ograr .. joras. 

Tambi6n penaaba. que cr•ar huaanisao •n 1aa mapr•••• ea 

obtener· 1aa cosas con vo1untariadad y d9aarro11o de 1•• 

personas •n uso da su inte1igencia. 

Para Kaoru. practicar •1 contro1 ~· ca1idad es 

dasarro11ar, dis•ftar, a.anu~acturar y m.antener un producto da 

ca1iclad que sea •1 a.As econóa.i.co, Qti1 y satairactorio para •1 

const.midor. 

&s justo reconocer que ea 61 quien organia6 1as 

con~arencias que impartió Daraing en 1950. 

otra aportación da xshikawa, ~u• 1a .iaportancia dirigicla 

a ias actividades da ia caiidad Totai concantrada en ios 

c1ientes, 1ogrando que este enroque ~omentara una comunicación 

a.as intensa y una actitud d• servicio, de un producto a otro. 

su ~i1osof~a eatab1eca que: 
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• •ri.Julro •• ia Ca1idad, no ias uti1idades a corto p1azo 

• orientaci6n hacia •1 consuaidor. 

• &1 proceao aiguj.ente •• •1 c1iente. 

• aeapeto a 1& huaanidad ( participaci6n). 

• Adainistración interrunciona1. 

Laa siete harram.iantas bAsicas v~sua1es son:• 

Nos ayuda a anaiizar ias poaib1•s causas que dan origen a 

un prob1 .... , identiricando aqu•11aa que tienen .. yor 

;importancia, es decir, distinguj.r 1o bAsico o vita1 de 1o 

trivia1. 

·---.....,--.la.-,AdoT--... 157 



El. diagr- da Pareto es una grArica da barras que 

ciasifica • en foraa desc•ndente, el. tipo de fal.l.as o factores 

que :se anal.izan en r:unci6n d• su frecuencia (ntuaero de veces 

que ocurr•) o da su importancia at>sol.uta 

rora& 

o ral.ativa. 

Adici.onal..aant• observar en acuaul.ada l.a 

incedencia to~al. de ias fail.as o factores en estudio. 

Este d.iagraaa racil..ita identiric:ar J.os prob.laaas en 

orden da importancia, separando aqual.l.os qua podr1an de~inirsa 

como vital.es de aqua1.l.os otros que son trivial.es, l.o cual. 

para.ita concentrar posteriormente l.os esfuerzos en l.os 

pr.iaeros .. • (•) 

2.- Histograma 

un histograma permite anal.izar cómo se distribuyen l.as 

variaciones. con el. 1in d• concentrarse en estudiar y r•sol.v.r 

aqual.l.as que rebasan l.os 11ai.tes establ.ecidos·~) 

·v·.---•·• ·-·.2 
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3.- Dia9r ... causa-efecto 

su val.or principal. as qua representa en forma ordenada 

t.odos J.os ~actor•s cAusale:s que puedan originar un •~•et.o 

eapec:ófico. • (•) 

4.- Dia9r... de dispersión 

sst• diagraaa pe.raite observar J.a rel.ac..ion que existe 

•ntre una supuesta causa y un •~•cto. su uso panai.t• comprobar 

o ve.rifica.r hipOtesis qua pudieron haberse _desprendido del. 

an&l.iaia del. diagraaa de Xshi-wa • l.,) 

s.- &atratificación 

&l. proposito que se persigue con aste an&l.isis as si.a.i.l.ar 

al. h.i.sto9r... (anal.izar coao se distri.buyen l.as vari.ac.ion••), 

pero clasi~icando l.os datos en runción de una caracterl.atica 

ooadn. •(E.) 

·-a.> 
•_,.....tA 
·.--1.5 
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6.- Gr&ficas y cuadros da control 

Para observar l.a cal.idad, s• pued• .-p1.ear una ampl.ia 

varietda.d de qr.lf:icas: da puntos, l.ine&s, barras, de 

pastel.,etc. LO iaportante es qu• sean el.aras. Las grAficas d• 

control. son di.agraaa.s lineal.as qua se usan paral.al.asante al. 

proceso de producción; es decir, que s• hacen sobre l.a aarcha, 

1o que perait• observar el. comportaaianto de una variabl.• en 

tunci.bn da ciertos l..1.ai.tes establ.ecido.s• (i!i.) 

7.- Hojas da varificaciOn 

un aspecto ~undaaental. en el. anftal.isi.s de cul.aquier 

probl.aaa, es partir da infoz:aaci6n veraz qua haya sido 

recol.ectada en ~oraa correcta. Para ta.l. ~in •• uti.l.iaan .1as 

hojas da varificaciOn, cuyo foz:aato permita l.a racopilacion da 

datos de manera ordenada y s.i.aul.t4nea al. desarrol.l.o del. 

proceso ... e~) 

• A!Mma1..a 
• "--' 1.7 
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Con l.a ri.nal.i.dad de poder i.l.ustrar -jor l.as gr&ri.cas 

reto .. re el. ejempl.o dado por Al.rredo Acl.e Tomasini en su l.ibro 

-pianeaci6n Estrat6gica y Control. Total. de Cal.idad•. 

ANEXO l..1.- D~~ DE PAllETO 

Supon~aao.s que .soao.s dueflos de una :f.l.oti1.1a de automóvil.ea 

que. no obatante adqui.rido nueva, preaenta 

constantemente una serie de probl.eaas si.nteti.zados y 

repre.sentado.s aed..iante un diagraaa de Pareto • ta1 coao .sigue: 

Origen de 1• t:al.l.a No. de veces Porcentaje 
Parcial. ActlllluJ.ado 

Si.st ... de ~ranos 30 so .. so• 
Motor 15 25 .. 75• 

Sis t ... el.ectrico 10 17 .. 92 .. 

suspensión s e• 100• 

Totai 60 100• 
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1 DI. ____ 1 
01 ........ ----~ 

a.eJ~r.1.- • ....,. .. .1.da 

oel. a.n41isi:s dfit.1 cuadro estad1.t.ico y 1a gra:r.ica, se cocl.uye 

que el. problema vital. son 1as fal.las en 1os fr•nos,puesto qu• 

representan SO • dal. tota1 1 en tanto que, en ai otro axtraao , 

l.as fa11as de suspensión podr1.an c1asificarse como un p~obl.eaa 

trivial.. 
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l\llBJtO 1.2.- HXSTOGIU'IMJI< 

Si9uiendo con el. ejempJ.o de l.oa rrenoa1 aupongamoa que 

acwU..,a con un ra1>ricante para rec.laar.le. Bate nos coaenta 

que no •• ia priaera queja por J.o que ha ...,.sado ha eval.uar 

e.l asunto uti.lizando un histograMa, donde ha c.lasiricado todas 

.las quejas que ha recibido con -se en .la duraci6n de .loa 

~renoa, con el. propósito de concentrar aua estud~os ·~ 

aque1J.as que estAn por debajo de ios J.1aites estabJ.ecidos. 

1 • 
1 

Mlnima dureci•n 
41100km 

1 

1 ., 

1Premedie 
llllOOkm· 

1 
1 

.. ., 
1 
1 

DURA•U.l°"D DS LOS FllCNOS PO• ICILOMl:T808 •ECC!'•••D09 (llHLD ns KM) 
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llMEXO l..3.- D:IN;llJlllGll. DB CAUSA Y EFECTO 

Una vea que el. fabricante de frenos, deterain6 l.o 

erratico de .su du.ra!Jil.idad como el. probl.eaa vital., procecil6 a 

rea1i.aar una .intenaa toraenta de idea• en 1• que i.ntervino •1 

personal. vinculado &l. probl.ema, cuyo resu1tado ru6 el disefto 

de un diagr ... de causa y efecto. 

Bl. principio d1tl diagrama consiste en establ.eeer que el 

o~i.gen o e•~• de un erec:t.o puede encontrar.se en 1) J.oa 

.. terial.ea utili••doa, 2) el. ftl6todo map.leado, 3) el. equipo y 

4) l.a aano de obra. 

1 -· ~s: 1 -¿ z .----1<----,, 
-

• 

1 --- 11 ... ..;;-~-·----"'· 
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Para cada uno de estos cuatro el..,mento~, se anal.iaan J.os 

factore:s que .inte.rv.ienen y a l.03 que a :su vez influyen en 

•atoa. 

Como se auestra a continuación el ractor mano de obra es 

afectado por 1) el nWnero de trabajadores. 2) 1• capacitación, 

3} l.a supervisión y 4) ias condiciones ambiental.es~ A su vez, 

cada una de e11aa est4 influida por otras. 

Indice de au .. ntismo 

Capacitacl6n adacuada 

Eaceao de polvo 

........ ---
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Jl\NEXO J..4.- DXAGRJllMll\. DI!: DXSPl!:RSXON 

Supongaaos que e1 rabricante de rrenoa encontró. a trav6s 

ele \U1 diagrama de Pareto,. que .J.a mayor parte del. ausentismo 

consistLa en raitas juatiricadaa y que,, a su ve•,. 6stas 

ocurrian 1os 1unes. As1 en e1 caso se encontró que 1os ~as en 

que eaist1.an m&s rechazos por ensambl.e equivoca.do. coinci.d1.an 

con l.os de un a.l.to nive.l. de ausent.i:siao. Es decir,, que el. 

persona.l. poco adiestrado,. ante l.a ausencia de su inmediato 

:superior,. ten1.a que hacerse cargo de a.l.guna:s runcione3 para 

l.as que no estaba preparado,. renóaeno que .se observa en e.l. 

anexo siguiente. 

35 



~xo 1.4.- DX1'GRJllMI'. DE DXSPERSXQN 

, j 

• • • • • • 

\\ 
- • • • • • • • • • • • • - • •• • • • • • • • • • • • - • • 

i' • • • • • - • • • • • 
o 

lnd\Ce •••ri• d• auMn\i•tn• X 

s.:l.q.U.•ndo con nueatEo caso, ... encontr6 

afectiv ... nte l.aa desviaciones ocurrieron en aAquinas a car90 

1oa obEeros .. nos ad.i.estrados, •• expon• & 

conti.nuaci.On. 
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Jl\NEXO 1.~.- ESTIU'l.TXFXCACXON 

• 
M6quin•• a cargo de penona1: 

t 
a l. Eaperimentado 

.. a. Lleva un •ft• en la catepria .. 3. Recifn aacendid• 

f 3 4. Supliendo awiHndaa 

.1 2 

OperacWn del equ.ipe HPn nivel .. adieal.raMiona. 
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- 1. •· - GMl'ICM De COllTllOL 
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ltti1i:fü@B™í1t1Jli:¡:::;.ml 
Phil.1ip a. crosby es considerado coao un especiaiista en 

cal.idad. su darinición da cal.idad as al. c.....,l.iai.anto da 

r•qu•ri.ai•ntos. 

El. l.aaa mejor conocido de crosby as 1.a axhortaci.On a 

l.ograr w cero D•L•ctosH. 

crosby indica que es ntilcesarJ.o para adai.nistrar l.a 

cal.idad: 

• una dafini.ci6n de Cal.id.ad qua todos puedan comprender con 

racil.idad. como l.a ~o.rma de 109rar una mejor comunicaci.On. 

• El. sisteaa de cal.idad QS l.a prevención. 

• un dasaapefto que no deje l.ugar a dudas o incumpl.im.ianto da 

1.os empl.eados como una actitud o ideai hacia no tol.erar 
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• La medida d• l.a cal.idad •.s el. precio del. incumpl.imi•nto.11:1 

r_.sj.o para l.a cal.idad es l.a decis.ion, educacion e 

i11pl.-ntacion. 

La .. todo1og1a da crosby se sustenta en catorc• pasos: 

1.- coapromi.so d• l.a DiracciOn para l.ograr l.a cal.idad. 

•Las escai•r•• •• deben barrer d• arriba haci.a 

abajo•. para proaover 1os ban•Cicios d• hacer bien 

·l.as cosas. 

2.- ro.raacion d• equipos de aajor.ia de cal.idad. 

3.- NediciOn de l.a cal.idad. 

Ravision•s p•riodica.s para cuapl.ir con l.as 

aspeciricacionas del. cl..ianta. 

4.- EMot•rainacion y aval.uacion d•l. costo da cal.idad. 

5.- conciencia d• cal.idad 

conci.enti.2acJ.6n d• l.oa baneri.ci.o• iapl..ica. 

iapl. .... ntac.ion da l.a cal..idad. 

l.a 
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6.- satalo1ecer e1 pro9r ... de accione• correctivaa. 

JW\taa de aupea:viaion para corregir poaib1ea deaviacionea. 

?·- •1aneacion de1 pro9raaa •cero o.cactoa•. 

8.- Sduc:aciOn 11&&1tidiacip1inaria a todo e1 peraona1. 

9.- D1a "'Cero DeCectos•. 

16.- DeCinieiOn y Cijaci6n d• aeta• de .. joc~a 

(eapec1Cices y cuantiCicab1•s). 

11.- correcciOn de causa• de error. 

XdentiCicaciOn de prob1..,..s. 

12.- Reconociaiento (no en dinero1. 

13.- roraaciOn de conaejoa de ca1idad. 

recavar sugerencia• de 1os c1iente Cina1ea. 

14.- Repetir1o todo de nuevo. (12 a 18 .. aes) 
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Debe entocar•• a 1a ••tJ.•Cacci6n 4•1 c1i•nt•. 
•• da • traw• de 1• educacJ.6n. 

- un proc .. o que ~ tJ.ene CJ.n. 
DeM to-r•• en cuenta 1• prevJ.•J.6n con •1 J.vo1ucraai•nto 

9•n•ral.. LO• pro9r-aa de cal.idad deben ••r apoyado• por l.a 
9erencJ.a. 
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CAP:t'rULO :t % 

CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO 
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Desde principios de 1& era industria1, aa•iaia•r •1 

rend.iai.ento d•.l. cap.ita.J. parec.1.a ser 1a preocupacion principa1 d• 

.l.os dirigentes de 1as ~rasas, qui.enes desc\U.daban avidant ... nte. 

1• rea1izaci6n de1 hombre en su trabajo. 

La aanera que era con.:t.iderada coao .idaa.l. para obtener un 

rendim.ianto 6ptiao de 1os recursos tanto :f1.sicos coao humanos. 

consist.1a en J.a LragaQntaci6n da tareas rutinarias es decir. l.a 

división d•1 trabajo. Sabaaos qua ia división de.l. trabajo conduce 

a una naecasidad d• coordinaci6n mAs aarcada. debiendo ser una 

persona d .. nivel. jar4rquico a..l.to l.a qu .. supervisa 

estrictamente e1 proceso de trabajo. para su runcionami.ento; 

aoti.vando a l.os trabajadorCills aadiantCill un sistaaa de incentivos 

sal.ari.a.l.es. que era precisaaent• e.l. pago a destajo. sst• as 

conocido coao •1 -.ode1o tradiciona1• qua su•l.• estar 1igado a 

Fredarick Tay1or y a 1& adainistraci6n cient~Lica. 

Anos daspu6s se encontró que a1 aburriaiento y ia rapaticion 

da muchas tara~s. de hecho d.i~minuian 1a motivación. 111.Í.antras qua 

l.0'5 contactos socia1as !lerv1an para crear motivaciOn y 

sostener1a. La conciusión a 1a que 11og0 E1ton Mayo con su modo1o 
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de ra1.aciones hlllllanas ru• qu~ l.os garantes pueden motivar a .1os 

amp1eados reconociendo sus necesidades sociaies y haciendo qua sa 

sientan 1lti.l.as a iaportantas. Nótese que ia intención da l.os 

gerentas ara 1.a lllisraa: conseguir qua l.os trabajadoras aceptaran l.a 

situación l.abora.l. estab1ecida por .l.os gerentes. 

Han ~ido necesarios muchos anos dGspu6s de l.os estudios da 

Hawthorne p.a.ra qua aajoraran notabl.eaente l.as condicionas del. 

hombre on al. trabajo. Da hacho, l.as condiciones en al. trabajo han 

aojor.ado do manara gradua1 desda entonces. y aajoran 

princ.ipa1.aanta en el. contexto da .l.a tarea, sin eabargo, sa han 

hClcho pocoa esfuaraos por mejorar al. contanido da 1.a lllisaa. El. 

advenimiento de 1.a taor~a de 1.os dos factores da Herzbarq, a 

final.as da 1.os aftos cincuentas. ha permitido preocuparse mas ai 

respecto. sag1ln asta autor, l.os ~actores da motivación ast4n 

ra1.acionados ~obratodo, con el. contenido da l.a tarea.• 

Los ~actores da insatisraccion (qua 11.ua6 higi6nicos). 

incl..uyan 1.os suel.dos y sal.arios l.as cond~cionas 1abora1.as y 1.as 

pol.1.ticas de 1.a compaft1.a: e!S decir todos 1.os qua a'fectan el.. 

contexto donde se rea1.iza ei trabajo. LA~ caiiricacionas positivas 

·v-~11 •1c..a.e1,_...•-~•a:tilllid~~·2a0........,._y~...-.... • 
........................ ti ............ ..,,. 

46 



11[~01.1 

c.itpnitM11tHQq•ltf 11ctndeGll'slmil•tlulfsltcc/Mrr.rl,_ 

lloCTO!lES QUE CONOl.CEN A u1:• 1Ht,TISF•CC1Ctmmu.~ F,ICTCllU OUE C(;!j!J.l:EI/ A U~., SAnOFACC(lll em=~~ 

F · -:--1·::::-... -. 7'.'~~~""':'.:T~J muz.ic10u 
r __ J ____ _ 
·~ • , • · • • · • • • • · 

0 
1 iec.;u:IMIEUO 

¡·----------L-,--~---~-::::~-) EL mwo1i11Sl'O --·· =---L---------) m~:NS~BIL:CiO 
l=::J:··---··-·---· PIQJ~ESO 
( _______ (_ ______ ) CAECIM'ENTO 

~ITK:I!. '' "!2fl!!ti~-----------·=::.J 
COl.tPA~I,\. [ ""· "" ... .:.. · ": . . -~ 

SUPE~\~SICN L==·= -~e) 
¡··-··--·:-L _____ l 

CCNOICIONll i. T,_!IW 1:=: '.~--,-) 
UJ.m> ¡-=~~~ ~~~--1 

RELiCf~E3COtl lOSCOMll,l~EROS c:·-L:-::;3 

c:::~::J 
e~~~(~' 

esmus C::J 
S!GURl!Wl [:i? L __ L_l__L_l___ -

!O <11 JO 20 1•) 

IEL~c·cm CCN rL $UF5AOI 

Vl~FUIO!lAL 

AEIJCION CON IUl)llJIN'iXJS 

10 20 30 40 60 

111,..;EllT~E !X: FAECUENCll 



para estos :ractores no conduce a .l.a satisracción •n el. trabajo. 

sino s61o a .l.a ausencia d• insatisracci6n. 

Los satisractores (fatores aotivantes). guardan todos al.l.os. 

rel.ación con el. contenido del. t.rabajo y J.as recompensas por e.l. 

des...,,.fto d•l. trabajo. incJ.uyen ia real.i•acion. el. reconociaiento, 

ia responsat:iiiidad y ai ascenso 

JU rinal. d• ia d6cada d• ios sesenta ru• testigo. ad.,...,s, d• 

l.a J.l.egada al. aercado de un nuevo grupo de j6venes trabajadores, 

aajo.r educados, que .rechazan l.os val.o.res rel.acionados con el. 

trabajo da J.a g•n•racion precedente.• Esta genaraci6n ya no 

aceptaba incondicional. .. nte ia autoridad tradicional. lJe .la 

a.presa, coao t.-.poco adait1a muchas veces autoridad 

carisaAtica da ios dirigentes sindicaias: ei trabajador axig1a 

decisiones .racional.es. 

Las teor1as cJ.•sicas estaban a punto de desaparecer, pues ya 

no proporcionaban sol.uciones concretas a .l.os probl.eaas. El. aumento 

d• J.os ben•Lecios socia.l.es, J.a supervivencia dei individuo, que ya 

no estaba en juego. .l.a presencia da una 19&no de obra lft4s educada y 

J.a desval.orización dei trabajo, ~a convirtieron en nuevos •l.liUlllltos 

qua ob.l.igaban a recon~iderar l.a ge~tión de1 ractor hwaa.no. 

•1.a ............. -•~•,,...,_ ... .._.. ... ...._...,...,._....ccm~.-~~ 
...._.__ • e ... '? r• ......... '°'· 
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ourante l.a d6cada d• l.os s•santa, en Europa y •n particul.ar 

en Aleaenia occidental.. se apl.icaron prograaas que l.1evaban 

frecuent•a•nte a 1a toa& de decisiones conjuntas entre cmpl.•ado y 

patr6n: 1os tr&bajador•s r•ivindi.caban e1 d•r•cho a participar en 

l.as decisiones que l.es a~actaban diractam•nta. Dicho ••n6aano da 

democracia industria1 con t:rac:uencia tan1.a un car4ctar pol.1.tico .. 

No ob5tanta, sa trataba en gran medida de congasti6n a&s qua da 

cal..idad de vida en el. trabajo: ya qu•, •l. h•cho de t•n•r un 

representanta an al. Consejo da Adainistraci6n, no haca aas 

interesante l.a tarea , propiaaant• dicha del. ...pl.eado. 

Al. ai.sao ti.aapo, en Estados Unidos se pr•s•nt6 un f"en6 .. no 

si.mil.ar. Las primaras experiencias ral.acionadas con 1a cal..icUd d• 

vida an 01 trabajo se dioron en l.as pl.antas da ansallbl.• da 1.a 

Ganarais Motor~ en Tarrytown, hacia ~inal.as da 19~1ª &l. 

vicepresidenta del. Sindicato Unido de Trabajadores de 1a industria 

Autoa.otriz, quien col.abor6 al.. taejoraaianto da l.a cal..idad de vida 

en esa eapresa, decl.ar6 qua: 

•La tradición exige que 1a dirección pida a ios trabajadores su 

cooparaci.6n para incrtnaentar l.a productividad y para aajorar 1.a 

ca1idad del. producto. La diroccion debar1a cooperar con 1os 

trabajadorQs para encontrar 1o~ medios qua permitieran reivindicar 
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su diganidad y empl.ear l.os recursos creadores de cada s•r hUlllano 1 

~avor•ciendo a.si. una vida an el. trabajo aas satis~actoria a 

trav•s d• una aayor participación d•l. trabajador en el. proceso d• 

toaa de d•cisiones. 

El. Aaito r•l.ativo de l.a G.M. incito a otras empresas coao 

Procter and Cambl.•. E••on. canaral. Food1 Po.laro.id. etc. a s8guir 

su •je11pl.o. 

con el. objeto da anal.izar 1as perspectivas r.uturas de 1.a 

cal.idad d• vida en el. trabajo y sefta.lar c.lar .... nte el. punto de 

partida d•l. aoviaiento. en septimabre d• 1972. se cel.ebr6 l.a 

con~•r•nc.ia xnt•rnac.iona.1 de Vida en •1 trabajo (Xnte:rnati.ona.1 

conrerenc• on the Qual.ity or •orking iire).Desd• entonces. se han 

publ.icado 1114s d• 500 art1cul.os y l.ibros sobro ol. t..,... 

un poco antes. a p.ri.ncipios de l.a d6cada d• l.os sesentas. 

surgió c.n Jap6n un aoviaiento auy sia.il.ar al. de J.o:s Estados 

unidos, al. que se cal.iLic6 con •1 nombre da C~rcul.os de cal.idad, 

en l.os qua se da especial. 6n"rasis a J.a coau.nicaci6n y a l.a 

participación. 

M4s al.l..:l dG proporcionar igual.dad da oportunidades l.os 

eat:uerzo.s .sirven p.a.ra provocar empl.ao.s productivoa y 
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satis~actorios. A1ln cuando se util.izan muchas t6cnicas, l.a aayor~a 

da l.os a6todo:s i.ncl.uyan e1 redi~efto de eapl.aos c:on 1.a 

p~rticipación de l.os trabajadoras aL~ctados. 

Para .1a mayor1a de l.as personas una buena vida de trabajo , 

significa poseer un ampl.eo interesante, 

oegda 1uago, no todas 1as ral.tas 

reaunerativo y axcitanta. 

da satisracci6n da l.os 

trabajadores puedan raso1var5a IMldianta al. radisafto da eapl.aos. 

De hecho l.a necesidad mAs importante de entandar a1 modo da qua al. 

diseno da l.os empl.aos arecta l.a ca1idad da vida an da trabajo as 

evidente, ya qua, l.os mapl.aos son al. enl.aca entra l.as personas y 

1a organización. 

Los eapl.aos necesitan sar redisaftados p.ra qua 10.s 

trabajadore.s: 

a) Tengan responsabi1idadas y dasaf1os qua vayan da 

acuerdo con sus habi1idadas. capacidades y 

expectativas. 

b) Puedan experimentar W1. sentimiento de unidad en su 

trabajo 

e) Puedan identificar con m.ayor racil.idad su~ contri-
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buciones a 1os objetivos de .l.a compaft1a. 

d) Puedan participar en decisiones qua aracten au .l.abor. y 

•> contro1•n partes aayores de su propio trabajo. 

La pregunta cruc.ial. a .l.a qua se anr.r•ntan a aanudo 1os 

diseftadores de aap1eos es si un daterainado tr&bajo debe ser a&s o 

aenos •spec:ia1izado. La r•spu•sta depende de ia distancia a que s• 

encuentr• •1 emp1eo d•1 individuo, a1gunos puedan necesitar a.As 

especia1.i.:aaci6n para ser a.as aricaces. &l. anA1isis y .la 

experiaantaci6n son .l.os llnicos modos saguros para detara.inar •1 

pwito en que se encuentra situado un aapl.ao. 

E.l radisafto do puestos comprenda .la radiriniciOn da.l. aisao. A 

1.o.s empl.eclos se .las otorga aayor responsabil.idad. se 1.•.!I pera.ita 

mas contro.l y se l.•s proporciona retroa.li .. ntación rrecuente. 

ZXÍ.!ltan dos aspectos aapl.ios para e1 radisefto de puestos: 1a 

amp.l.iaciOn y 1.a retroa.liaentación de 6stos. 

La aap.laición de.l puesto aumenta •1 no.aro da tareas que se 

asigna a un a.p.leado. No se incrementa .l.a autonoai.a. 1a autoridad 

para tomar decisiones ni a.l. nive1 de habi1idad. 
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En cuanto a 1a restructuraci6n da puestos, as un intento por 

aumentar l.a pro~undidad de un puesto roqu~riando mayo ros 

conociai.antos y habi1idades. La idea es qua 1os amp1eados pueden 

aan•jarsa as1 mismos an Lortaa correcta si sa 1as permita. 

Los e1aaentos da1 disafto da puestos son: 

1.- E1emantos da 1a 

organiaaci6n 

2.- Aabianta1e:s 

Et.m'.MENTOS DEL 

DXSEAO DE PUESTOS 

f 
MAtodo macAnico 

•F1ujo da trabajo 

•erActicas da traba 

jo .. 

y ¡oisponibil.idad 

apacidadas da 1os 

eap1aados. 

Expactat:.ivas 

socia1as. 

~•::::~~: da tare-

as. 

•Retroa1imentaciOn .. 

Los e1amantos de 1a organización se ocupan de ia· eLiciencia 

da 1os mnp19os biQn disanados quQ permiten qu9 un trbajador capaz 

y con una e1evada m.ot.ivación a.1canca a.u productividad m~xi.ma.; 1o 
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cual. permita identiricar taresa para ord•narl.as, aa•iai.zar el. 

tiempo y ast:uarzos dal. trabajador (a6todo aec&nico), a.si. como 1a 

secuencia de tareas y •1 equ.i.iibrio d• ...,,i.os criujo de trabajo), 

l.ogrando ••todos d• raa1izaci6n de tareas at:icacas (pr&cticas de 

tr-ajo). 

TambiOn so daba investigar J.a inrJ.uencia que •j•rce •J. 

.ambiente ~•terno, para l.a 

provocando un equil.ibrio 

r•al.iaaci6n d• diaeftos de ampl.eoa, 

entre l.a tecnol.091a adqUirida y ias 

capacidades del. trabajador para su aanejo. 

Dantro del. •l. .. ento ambiental. s• dabe tomar en cuenta adaaAs, 

l.a acaptabi.l.idad que tenga el. .ractor huaano de acuerdo a .sus 

e11pectativas sobre un aapl.eo. 

Los mapl.ao no pueden diseftar~e util.izando excl.usivamante ios 

ract:.ores que contribuyan a l.a et:ici•ncia, hacerio asl. equivaie a 

pasar por al.to l.as necosicladas huaanas de quienes real.izaran l.as 

tareas. Las personas con un t:irae deseo da sat.isLacer necesidades 

d• orden superior , raal.izar4n su aejor es~uerzo cu.ando se l..es 

ubica en empl.aos con nivel.as el.evado5 en ciertas cliaensiones por 

ejeap1o: 
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a) Autonoala, r•pr•s•ntada por ia responsabi1idad en ei trabajo e 

iniciativa para toaar decisiones en pro. 

b) variedad, con •l. rin d.. usar l.as di1'.•rentes aptit:udes y 

capacid.ades. 

e) Xdantidad de tareas 

d) Retroa1i••ntaci6n, qu .. as inroraaci6n constante -r•ndin~antos obtenidos. 

con l.a rinal.idad da l.a cal.iad da vida da trabajo de quienes 

ocupan esos eap1aos, 1as t6cnicas aAa ap1icadas inciuyen ia 

rotaci.6n de .apl.eos, &11pl.iaci6n de tareas y enriqueci.ai.ento del. 

aapl.ao y del. qrupo da trabajo. 

waiton sefta1a seis factores crucial.es para el. •nriqueci.aianto 

de un trabajo exitoso: 

1.-consistencia interna 

2.-Apoyo continuo por parte de 1.a gerencia 

3.-servicio continuo por parta de asesores o l.1dores que trabajan 

en el. proyecto. 
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4.-Ausencia de estr6s y crisis 

S.-auenas r•1acion•s antr• 1a unidad d• trabajo y Otras part•s de 

1a or9aniaaci6n y 

6.-Di~usiOn a otras partas d• l.a compaft~a. 

Las t6cnicas d• •nriqueciai•nto de ~1.•o son simpl.es 

instruaentos '7 • no se ap1ican universal. .. nte sin ellbargo. cuando 

un di.a9n6stico indica qu• 1.os eapieoa son poco interesantes. poco 

raaunerativos. l.iaitan l.a aotivaci6n y satis~acciOn d• l.os 

eap1edos, 1os departaaentos de persona1 pu.den considerar que el. 

•nriqu•ciai.ento d•1 eap1•o as 1.a estrategia mAs apropiada. incl.uso 

entonces. 01 enriqueciaiento de aap1eos se enrrenta a probl.aaaa. 

Los trabajadores astan mejor preparados en l.a actual.idad y 

a.nos dispuestos a aceptar l.a autoridad sin discutirl.a. coao 

resuJ.tado d• al.l.o. se da una d8ll0cracia conocida coao industrial.. 

qua ~onaaba parte del. cracianta intar6s aundial. por l.a cal.idad d• 

vida en el. trabajo. La democracia industrial. se reconoce 

~ormaiaente como codetartainaciOn ya que proporciona a l.os 

"S-'*-Vmk::M--= ............ ., d .... ipn¡ _ ... _ .... ,.,.,..¡¡·111· ... ---'t .... - ......... .....-... ,_ .. __ 
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representantas da l.os trabajadores el. derecho a votar en 1as 

decisionas adlainistrativas qua aractan a l.os eapl.aados. 

Dar una de~inici6n da cal.idad d• Vida reviste gran 

com:pl.ejidad ya que se piensa, debido a1 matarial.isao qua nos 

rodea, qua el. IMljorar l.a ca1.idad de vida 09 increlllOntar 1.os 

inqresos, para as1 dis~rutar da coaodidadas. Este an~oque as 

a~rOneo ya que sera aquel. trabajador que obtenga l.a mayor cantidad 

de satis~actores quien 1ogra Wla cal.idad de vida mAs al.ta. 

Lo que este en~oque apl.icado a una eaprasa signi~iCa es qua 

no todo l.o qua l.a .importa a1. trabajador es su nivel. salarial., al. 

cual. por.supuesto, no es irrel.avante paro, se pretenda l.ograr un 

equi1ibrio entra 1os satis~actores material.as y· psicol.69icos 

dentro da l.a de~inicion de calidad da Vida en el. Trabajo (CV!'). 

ce l.o anterior se rasUlfta qua CVT as la ronaa en l.a cual. un 

trabajo o aabiante de trabajo cubra l.as necesidades de 1.os 

empl.eados (estima, reconocimiento, automajoramiento, crecimien­

to, desarrol1o, as1 como sus necesidades m4s b~sica~). 
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E1 propósito da l.a CVT es producir trabajos a6s hlllltanitarios 

que aumentan l.a satis~acción y motivación dal. ~actor huaano. 

Para aievar ia cv dai trbajador y dei ....,iaado d.t>• partirs• 

por reconocer su cligniclad y capacidad como ser huaano. 

LA CVT •s un ren6meno mul.tidimensional. que aLecta. y puede 

verse arectado por al.gunas otras variab1es. 

Desda el. punto da vista sociot•cnico,. l.a CVT sar1.a el. 

rasul.tado de l.a coabinaciOn da l.as perspectivas estructural.es y 

sistaa.Aticas con l.as perspectivas da J.as re.1aciones humanas, .1a:s 

cual.as nos conducen a J.as preguntas siqu.:i.entes: 

• ¿Las organizaciones son sitaaas t.tct.icos? 

¿Los objetivos da l.as organizacion•s paraiten J.a el.ecci6n 

da tecno.loql.as? 
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• ¿se CUlftpl.•n al.gunas de l.as necesidades de l.os individuos en su 

trabajo? 

Las caractar1sticas de 1as targas •n ocasionas son 

in.suficientes para ••pl.icar l.a satis~acci6n en a1 trabajo. 

Al.gunos individuos se sienten cOaodos al. reaiizar una tarea 

senc:i.l.l.a y rutinaria an tanto ot.ros prariaran 11.evar a cabo 

t~reas de aayor co.pl.ejidAd y enriquecedoras. El. gr.ado de 

satsiracci6n en rel.aciOn con l.as condiciones de trabajo dadas, 

var1.a entre l.os individuos de aanera sistaa4tica ... dibl.8 y 

prtavisib.le secJlln .l.as di.fe.rentes caracter.1.sticas individua.1.es, se 

pugdo considarar que otros al.maantos puedan arectar l.a CVT, entra 

el.l.os l.as di.aensiones d• espacio y tiempo. 

RasuJ.ta intarosanta conocor l.a importancia da.l. trabajo an 

rel.ación con el. Qsp.acio da vid.a total. del. individuo.. As1. l.os 

trabajadores qu• tienen prob.leaas ~aail.iares auchas veces •st4n 

ansiosos por dejar el. hogar para dirigirse a su centro da t.rabajo, 

4iln tanto qua otros cu•ntan .las horas til i.nc.l.usi.va .l.os a.i.nutos que 

ie~ quedan por trabajar para podar reunirse c:on su t:anli1ia o 

si.mp1aaente continuar con su pasatiempo en e1 hoga.r; este e1emanto 

ret:erido a 1a dimensión de1 tiempo es conocido como Dimensión 

E:5paciotmn.pora1. 
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otro e1eaento importante da l.a CVT as el. cic1o de vida d•l. 

individuo. Al.gunos trabajadores jóvenes aceptan con racil.idad 

grandes responsabiJ.idad•s o retos y no necasariaaanta sucede l.o 

aisao con l.os trabajadoras de edad avanzada. 

un model.o 91obal. d• CVT debe tomar en cuenta: 

• La natu.ra.leza de J.a ta.rea 

• El. entorno de l.a tarea 

• Las caractar1sticas del. individuo 

• La satis~accion rranta a l.a vida en general. 

La darinición qua da Lawl.etr xxr acerca de 1a CVT es qua una 

nación da estEés daba se.r pa.rte de l.a CVT y toda .la deLinición da 

caractar psicol.ógico deba imp1icar aadidas da astr6.s y del. nivel. 

da tensiOn presente en el. trabajo. As1 una tansiOn provocada por 

una l.igera insatisfacción se puede considerar como desGtabl.Gt :si 
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astimu1a e1 dasarro11o personal., en tanto que una tensión 

daaasiado ~uarta pude provocar graves probl.aaas de sa1ud aanta1 y 

~1.s.ica. 

~La ap.l.icaci6n concreta de una ~i1oso~1a him.anista , a trav6s 

d• l.a introducci6n d• a6todos d• participaci6n , con l.a intenci6n 

da aodi~icar uno o varios aspectos dal. entorno del. tabajo, para 

crear un.a situación aas r.avorabl.a para 1a sati.sr.acci.6n da .l.os 

.-p1•ados d• 1a aapr•sa •. Esta definici6n da CVT dada por aer9er 

as particul.araente interesante ya qua hace parte da •11.a ia noción 

d• caab.io. 

Ta.b.ittn l.a CVT es considerada coao una di.nAlai.ca que perai.te 

mantener o awaentar el. bienestar f1sico y psicol.6gico del. hoabr• 

dentro da l.a or9ani2aciOn congruanto con su espacio da vida total.. 

l:n est.a. der.ini.ción el. bianestiilr qua se deriva da una CVT astiA 

intiaaaente l.igado a l.a noci6n da satsfacción. 
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At>rahaa Mas1ow considaraba que l.a aotivaciOn hUl'ftana 

constitu.1a una jerarqu1a de cinco necesidades fisi01ogicas b4sicas 

hasta l.as necesidades m.t.s a1tas da raal.izaci6n personal.. sag~n 

Masl.ow, l.as personas tandrAn activos para satisracar cuaiasquiera 

de 1as nacesidade~ que l.•s re:¡ul.tan aAs predominantes, o 

poderosas, en un lllOlllento dado. El. predolllinio de una necesidad 

d0panderA de l.a sitiaci6n prasBnte da l.a persona y de ~us 

experiencias recientes .. A partir da l.as necasidada:s ~1.sicas que 

~on l.as b~sicas , se deba ir satis~aciando cada necesidad, antes 

da que l.a persona desea satisfacer 1a nace:siad del. siguiente n1vel. 

superior.• 

Sin embar90. an su ma.yor parta, t.odos 1o:s n1ve1as tílstan 

interrel.acionados Por ejempl.o, mientras se busca obtener un buen 

sal.ario, tambi6n nos proocupa l.ograr una est.abil.idad l.aboral., 

convivir con nuestros coapanaros da trabajo. ser admirados y 

dis~rutnr da l.o que real.izamos. 

Aón a:s1, conforma avanzamos en l.a serie da necesidades 65tas 

5e vuel.ven cada vez mAs di~1ciias dQ 5atis~acer. 
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Los dos pri:aaro!I nival.e!I de l.a pir.llll.ida, !Ion l.os mA.5 

importantes dentro de .1a ca1idad de vida dal. ser humano, el. cuarto 

hace rerere.ncia no sól.o al. ""'respeto por uno aismo,., sino qua 

proviene adem.As da ios otros y cuanta en adición con una 

eval.uación astabl.e y positiva da uno misao. El. quinto, al. a.taiao 

nivgl., impl.ica el. ""'sor,. l.o que al. individuo quiere como ta1, para 

cumpl.ir con sus mata~ de vida y real.izar sus potancial.idadas. 

como ya se mencionó, como requiere su nombra, l.a taor~a de 

l.as necesidades se concantra an aque11o qua requieren l.as personas 

para 11.evar vidas grati~icantes. En l.a prActica, l.a taor~a da l.as 

neceBidadas trata de l.a parta qua tiene al. trabajo en 1a 

aatisracci6n da dichas necesidades. 

La ''Cal.idad da Vida ... va unida a una actitUcl da apertura y da 

as_imilaciOn ante .1as axpariencias cotidianas que permiten qozar 

hasta l.os eventos repetitivos con un nuevo antusiaamo y ~rascura. 

E:s tambi6n, 1a apertura creativa qua conduce a.l. dascubriaainto 

din~mico do1 .!Sentido vital. y del. papa1 o a1 ro.l. en 1a vida 

persona1, ~am.i.l.iar o de trabajo socia.l.. 
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Cada inVdividuo necesita buscar su propio l.ugar, a trav6s da 

tras actitudes bAsicas: autoconociai.a11to, apr.and.izaja • iniciativa 

ancontrandose, da esta aodo, el. propio l.ugar an l.a vida y en el. 

trabajo. 

A) oa Autoconociaionto. 

El. autoconoc:iraianto intp1ic:a que l.a persona idanti~ique sus 

principal.as caracter~sticas, comprender l.a in~l.uencia da sus 

orJ.genes, revisar .los acontecia.iantos JB4s sobresal.ientes d• ~u 

vida y anal.izar 1as ~uantes da su motivación actual.. 

El. conocillliento existencial. da uno mismo, as el. proceso de 

estar en contacto con J.as cua.lidadas, atributos y .l..iaitaciones 

par:son•l.es .. 

E.l autoconocillliento sól.o pueda darse a través da 1a 

experiencia, da preguntarse as1 mi~mo y a l.os deaAs, donde sa ha 

aicanaado ia p.lenitud qua tanto se ha crecido y se han 

desarrol.l.ado l.as propias habil.idades, que traac:endancia se ha 

J.ogrado a través da l.os val.ores que imprimimos a nuestras acciones 

diarias. 
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Bl Actitud de Aprandiaaja 

La actitud da aprendizaje se ba!!.a en l.a capaci.clad da 

•rria.59ar y aapwrimantar, l.o cual. parm.ite el.aborar nuevas aetas y 

nuevos conocilllientos con basa a l.o ya adquirido. 

Sin esta actitud da cambio, 1a vida ser1a est~tica, r19icla, 

provocando que sa mire l.a vida desde el. pasado, expl.i- c4ndol.a y 

mnnejándol.a con modal.as obso1atos. 

Tener una actitud de aprendiaje impl.ica preguntarl.e a cada 

experiencia qua as l.o qua deja y qua se nece:sita cambi.ar 11 no 

cambiar por caftlbiar sino, en :función de l.a.s propias lll&ta:!I y 

val.oras (mejora continua). 

Esta actitud de aprendizaje también impl.i.ca una vivencia 

consciente de l.a experencia, saber dascribirl.a objetivamente, 

anal.izando todos l.os componentes intel.ectual.os y emocional.as, 

t:..ratando de axpl.icarl.a con l.a. tillXptiU.'"ianc.ia obten.ida l.a propia 

rea1idad y p1anando nuevas matas de aprendizaje asi. como. 1as 

estrategias da conocimiento.' 

·~~-=---- .............. 1 - ................ a.• . .....-.a.a.1-- ... -ccwu .......... _.-_ .... _____ .,.._.--....-.EI __ 
..---· ----- ·---C4meola .... &a~.......-. .......... c.......-.>-.e:~~o~(---..,)•lacm.acle 
·-·------"'- _,.__ .. __ d ____ _ 
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C) Iniciativa para •ncontrar el. propio l.ugar en J.a v: . .°•.la y •n 

trabajo. 

El.. medio ambienta :forja a trav6s da1 tiaapo auchas da 1as 

conductas y h&bi.tos qua caracterizan a cada persona. La cu.ltLU"a 

qua rodea al. ser huaano es responsabl..a de auchas rana.as da ser, de 

vivir 1os rol.as y J.os val.ores: conc1icion4ndosa an J.a may0r1a da 

sus conductas a trav6s de sus h4bi.tos. 

La 1i.bartad consiste en ser consciente da osta daterainación 

cul.tural. y autodir.i.gir •1 propio caa.ino, hasta donde a.:s posibl.e, 

tomando J.as dasicionas parsonal..as que aceptan o rechazan 1a 

inriuancia cul.tural. creando un astil.o propio. 

sel.accionar J.as amistadas. J.a carrera adecuada. 1as actitudes 

cotidianas, J.os grupos da pra:farancia y 1a propia p.araja. afecta 

1o foraa da ser d• cada quien • 
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E1 obt4cu1o principa1 para no obtener 6xito en cua1qui•r 

procedaiiaianto para mejorar 1a CVT es, 1a resistencia a1 cambio; 

representado ganeral.lllenta por sindicatos, amp1aados o 

adnlini::strac:iOn. con frgcuenc:ia, todos estos grupos temen a J.os 

efectos del. c.a.mbio. 

Para superar esa barrera, se recomienda expl.icar 1.a.s 

necesidades da callab.io, J.os rasuJ.tados esperados y proporc.ic..nar 

todas 1as seguridades que s•an posibl.as. Adn as1, l.os trabajadoras 

y J.os sindicatos ~a muestran renuentes porque consideran qua 

cual.quier proceso o program.;a qua proporciona ventajas a l.a 

administración, tendr4 pocas probabil.idadas da ser provechoso para 

a11os. En cambio, J.a adai.nistración ~a opone al. cambio porque dud& 

que 1os bene.ticios que puada obtener justifiquen el. transtorno 

potencia1 da J.a producción o servicios. 

Adn cuando no existe ninglln ra6todo seguro para obtener 1a 

Lª~spue:sta positiva da cada uno de esos grupos, l.a mayor.1.a da J.os 

intentos da apJ.icación da 1.os progra~s da mejoramiento de 1a CVT 

qua han tenido 6xito, exigieron una participación amp1ia. 
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Mediante 1a participación de 1os g•rentes, 1os runcionarios de 

l.o" sindicatos y al. para.anal. a.Lactado se tienen aayoras 

posibil.idadas da .superar .los obtAcul.os qua se J.avantan anta l.os 

nuevos programas 

uno d• 1os principal.as objetivos, da un proceso o un progru.a 

da CVT as precisamente incraaantar al. signiricado a trav6S da l.a 

participación activa para al. 1M1joraa.ianto an l.as tarea~ atendiendo 

as1 Mi.sao a 1as cuatro di••nsiones da J.a CVT. 

La Tarea 

Es necesario, que 1.a tarea asiganada. al. trab-..j-..dor l.a 

produzca satisLacci6n qua se 1• permita el. uso d• una vari.ctad de 

capacidades y aayor autonollda que traiga consigo ratroal.i-

aantaciOn, cierta idanti~icaciOn qua tenga para aiio aayor 

importancia .. 

&l. Contexto F1sico 
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Es en !11 crear el. ~ient• r1sico propicio para •1 buen 

dese.apello da l.as - l..abor•s. toaa.ndo en cuenta ractores coao 1a 

il.wai.naciOn, el. ruido, l.a teaperatura, l.impiaaa y pereaa del. aira 

en al. ambienta. La aaprasa an asta sentido deba mostrar conciencia 

social. .frente a l.a sa.1ud y l.a seguridad de .los trabajadores 

proporcionAndol.as cierta comodidad. 

E1 contexto social. 

E1 trabajador d•ba encontrar en la empresa apoyo t•cnico, 

social y emotivo. 

E1 Entorno organizaciona1 

La in~raestructura organizacional debe contar con redas de 

comunicación adecuadas para qua el. col.aborador pueda toa.ar 

dasicionas adacWldas. Lo que conl.1.ava a que sa l.e dan al. .individuo 

posibi1idades de .foraaci6n. proaoci6n o cambio entra otras. 

consecuencias 

L.&9 con:sacuancia:s que :sa presentan a.l imp.lantar un proceso da 

aajoramianto de 1a cVT. son positivas qua se ra:flejan en la 

motivación y satsiracciOn de l..os trabajadoras, en cuanto a l.a 
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organización afecta a 1a productividad y l.a ca1idad da1 producto o 

servicio arrecido principal.aenta. 

LO!I principa1e!I indicadoras de 1.a ral.ta da un proceso O 

prograa.a de CVT son. •1 ausanti.sao. ia rotaci6n de ampl.eos. 

qu•jas, huel.gas, ia p6rdida de iniciativa y cr•atividad,atc. 

E1 rosul.tado finai do ia ap1icaci6n da un proceso para aiovar 

l.a cVT es l.a sal.ud r1sica y psicol.6gica de1 trabajador. 

En resuaen. entre l.as condiciones a.As importante~ para qua 

exista una verdadera cal.idad d• vida en ei trabajo astan: 

1.-oportunidades de desarro11o continuo. 

2.-sal.ario justo y equidad an todos l.os aspectos. 

3.-xnte9ración social. dantro d• l.a organización. 

4.-seguridad a higiene en ei trabajo. 

5.-Responsabil.id&des y Linciones adecuadas al. puesto. 

6.-oportunidados para usar y dasarrol.l.ar capacidades y habi1idades 

an al. tr.abajo .. 
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7.-Estiio adacUAdo de 1iderazgo y supeX'VisíGn. 

8.-comunicaciOn organizacionai inteqrai (en todas direccionas. 

ascendente. descendente y horizonta1) . 

9.-Ralevancia social de 1a vida en el trabajo. 

10.-Relación positiva entre el trabajo y e1 sistama tota1 da vida 

an 1a persona. 

Por 1o tanto. e1 niva1 da ca1idad de vida de1 trabajador esta 

~ntim.mente vincuJ.ado a su .ambiente en e1 trabajo. reLiriendose no 

so1amente a cuestiones aateria1es sino también a aspectos 

intangibles. En aste sentido. al respeto al individuo sa ajarce a 

trav~s de su incorporación a 1a tora.a dQ desiciones re1ativas & ~u 

érea de trabajo. para estimu1ar su dasarroiio, e1 cuaL es parte 

vita1 da su calidad da vida. 

•No hay empr~sa prospera cuando en su interior exista 

ra~ent~m.i.anto y fru~traciOn, por 1o que su progre~o serA tempora1 

y su existencia intrascendenteff. 
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CAPXTULO XXX 

CÍRCULOS DE CALIDAD 
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Lo:s c1.rcul.os de ca.li.dad :son una t•cnica dti:1 l.a gerenc.ia 

qua comanz6 en Japón. A principio~ de ia d~cada de 1os 

.se:st.1ntas, Ka.OL"U I:sh.ikawa , presidente da MU:sashi 2nsti.tute oL 

Techno.logy an Tokio, trabajó en astrach.a co.labora.ci6n con 1a 

Japone:Ja union or sci.enti.sts and Eganeor para organizar .1.os 

primeros c1.rcu1os de ca.li.dad en Japón. 

eosteriormanta, .los c1.rcuios de ca.lidad ~uar6n 

presentados an Estados unidos an 1974 por Dona.ld oawar, 

ingeniero industria.l, qui6n viajó 

progr.ama da .los c1rcu1os da ca1idad 

a Japón 

(e.e.) y 

a estudiar e1 

.a su re9re:io, 

creo .la Asociación Intarnaciona.l de .lo C1.rcu1os da Ca.lid.ad. 

Ti.pie.amante, un c1.rcu1o da ca.lidad consiste Qn un grupo 

peque.no de personas que trabajan juntas en una empresa o una 

pl.antd. se reunan da m.anera vo1untaria una o dos veces a 1a 

SQlllana para identi1:J.car y raso.l.var prob.l.CIJD.as vincul.ado:s a :sus 

propia~ taraas, trabajo para 9.l cua1 ya han ~ído capacitado~. 
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su proposito •spaci~ico as hacer qua su trabajo an equipo sa 

~:s p.roductivo. 

Los japon•aes ponen especia1 Anrasis •n .l.a coaunicaci6n: 

tallbi6n en~atiaan .l.a p&rticipación dQ 1os eap1eados. Piden una 

participación •As responsab1• por parte de todos .l.os 

trabajadores y creen qua todos 1os 911lp.l.eados son capaces de 

reso1ver un probl. .... 

•Los c1.rcu1os, ••pone Dtilwar. son aut4ntico:s motivadores, 

nada interesa y •ntuaiasaa a.As a l.a gente qua l.a ~acultad da 

decid.ir c6ao d.tte hacerse. Sl. trabajador, con r.rocuanc.ia pOr 

pri .. ra· vea· 

superior de 

aejor su 

prob.l.a .. a 

trabajo y 

real.es. Descubra que 

a manudo puada 

sabe c6mo hacer 

convencer a l.a 

adai.n.iatración que catü>i• l.os procediai.entos. Es \Ul tr ... ndo 

ra'fuarzo mora.l. y otorga a l.os trabajadores una gran sansaciOn 

de o.rgul..l.o" • 
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Existen varios principio:s iapo&"tantes en •l. concepto de 

e.e. 

a) El. map1eado as un eaperto 

e) La participación en grupo as vol.untaría 

d) Los miambro.s da1 c1rcu1o a1igan l.o.s prob1CllllA.S que van a 

tratar. 

o) se encuentra di~ponibl.a 1a ayuda extorna por parta de 

asesores o da l.a gerencia cU&ndo se necesita y so1icita • 

f.) Las sugorancias no tianan que ser puGstas en pr.ictica por 

.l.a 9•r11nci.a. 
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De 1o anterior se d•rivan tras caract•r~ticas esencial.es 

de l.os e.e .. : 1.a priaara d• el.l.as as qua .la gente participa 

aAs. pero no se ajare• presión para que l.o haga. Kste 

principio de ~l.untarios• es crucial. para el. 6aito. 

La segunda caracter1stica distintiva d• l.os e.e. as qua 

l.a. gante que participa en •11.os sa l.es aniaa a sol.ucionar sus 

probl.-s rel.acionados con el. trabajo. A1 pedJ.rs•l.•s que 

indiqu•n quA probl. .... ,. l.•s •~•eta en el. trabajo, l.a mayorS.a 

tiende a seftal.ar J.as cli.~icuJ.tades oc:asi.onadas por otra 

seccionas, d•parta .. ntos o personas a&s que a 'factores que 

se bal.l.an dentro da su propia asrera d• inr.luencia.. Esto 

i.nevitabJ.eaente l.ugar t:rustrac:i.one.s y tiende 

conv.rtirse en un c1rcul.o vicioso. con l.os e.e. se vanea esta 

grave di~icuitad d•l. probl.-... d• participaciOn, introduciGndo 

una combinación da l.as ideas. 

La tercera ca.racte.r1stica de l.a dar'.inici6n de J.os e.e .. , 

es que 1.os miembros sol.ucionan sus probl..eaas en una ~oraa 

organi2ada: en otras pal.abras sa l.os entrena sobra .la ~orma do 

:sol.ucionar probl.aa.as y da trabajar juntos dentro da un grupo. 

E1 entrenamiento es una parte importante dentro da1 concepto, 
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ya qua proporciona a l.os miembros l.as harralllientas para 11evar 

a cabo till. trabajo. 

Do aanora qua sa pueda apreciar qua ai enroque no as tan 

s11ncil.l.o como paraca. Nacasita rorma.r parta da l.a r.i.l.osor.l..a 

adlftin.istrativa da l.a org"anizaciOn y daba tener car&ctar de 

vo1untario. Más a11n dabQ da clarsQ entrenamiento con 111 rin de 

peraitir qua 1os grupos participen an 1a actividad da 

solucionar prob1amas an forma organizada y prorasiona1. 

coao ~a menciono. l.os e.e. astan rorm.ados por grupos que 

trabajan en una a.isaa Araa, qua sa reunan con ragul.a.ridad, a 

una Jftisraa hora. a1 taismo di.a da cada semana y do !!SClr pos.ibl.a 

an al. mi.sao l.ugar, una de l.as el.aves de.l. tixito es qua sa 

astab1azca como una rutina de trabajo. ~0 
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El. proceso da l.os e.e. consista en J.a identiricaci6n da 

probl.aaa.s,. recopil.aci6n da datos,. l.l.uvia de .idaas y anAJ..isis 

de causa 

gerencia 

erecto. En 'f"oraa eventual. el. circul.o ot.rece a l.• 

una propuesta para rasol.v.r l.os probl. ... s 

identi'f"icados. Los pasos son sencil.l.os: 

1. - Detera.i.nar •l. probl.ea.a qua deba atacarse. z.n caso de 

existir varios,. decid.ir cuai presenta aayor prioridad. 

2.- Sel.accionar una parte espec1Lica d•l. probl.eaa para un 

anAl.isis • investigación detal.l.ados. 

3.- R.ecopi.l..ar y anal..izar datos ral.acionados con al. probl.eaa 

para determinar l.as causa posibl.as y raal.•s . 

4.- Determinar un curso da acción espaciri.co para resol.ver al. 

probl.Gllla. 

5.- Dasarrol.l.ar un pl.an y un progra.a para iniciar estas 

accionas.(al.aboraci6n de minuta). 

6.- Presentar a l.a 9erancia el. p1an y al. prograaa propuestos 

78 



7.- eonar en pr4ctica el. p1an. 

UTA 
'\ALll 

TESIS 
IE U 

MI DEIE 
lllUITECA 

9.- Real.izar un sagui.lllianto para detara.inar 1.a arectividad 

del. curso de acción adoptado. Deaostrar l.a aejora baciando un 

comparativo d• antes y despu6s. 

9.- coaWlicar l.o:s resuJ.tados a l.a a1.ta qeranci.a .. As.1. como 

también el.aborar una carta inrormativa para dar a conocer a 

todos sobre l.o que se esta haciendo. incl.uyando J.os probl.emas 

resuel.tos, •s1 coao aquel.J.os sobre J.os qua se esta trabajando. 

10.- Centra.r l.a atención en un probl.8JD.oi& nuevo y repat.ir el. 

proceso. 

Una parte importante del. proceso de J.os e.e. es l.a J.l.uvia 

da idaas. sa intenta qua l.a~ !'Josionas da l.l.uvia da i.daas 

generen.- un gr.an n\laaro da J.as mismas, durante estas se:;.iones 

as racomandabl.e qua se al.iente al. J.ibra pensamiento. qua no se 

permita J.a cr1tica de ninguna da 1as ideas presentadas, 

ase9urandose que todos 1.os 111.i.ambros del. c1rcul.o tengan 1.a. 

ntisma oportunidad da participar en 1a l.l.uvia de ideas y por 

~1timo no o1vid3 da escribir todas 1as udea8 que SQ generene 
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Los pri•eros c1c:u1os de ca1idad en Estados unidos se 

estab1ecieron on saith K1ine %nstruaents d• Pa1o A1to, 

caii~ornia, durante •1 otofto de 1970. .Us adtll.ante ~• 

real.izaron varias innovaciones a aste concepto: 

Se sugiri6 un periodo de capacitaciOn para todas 1as 

personas invol.ucradas en l.os c1rcul.os de cal.idad antes d• 

iniciar un aoviai.ento de ese concepto. 

-se desarrol.16 •1 pael.. de :racil.itador, una persona que actQa 

coao experto en capacitación o gerenta del. prograaa. 

-s• propusieron 1as juntas para que se 1l.evar~n a cabo durante 

ias horas da trabajo . 

-se dasarro110 una sacuencía estructurada da idanti.:ficaci6n 

da1 probl.aaa, recopi1aci6n da datos y a~l.ísi5 da causa 

e:facto, por 1l1timo sugirió que .los c1.rcu1os presenten a 1a 

gerencia su dascul:lri.m.iento como grupo. 
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A cada rauni~n da un c1rcu1o a:sista un ~aci1itador. quien 

es adiestrado para enc•uz•r l.as reW'liontils & identit:icar l.os 

poaibl.•s obstAcul.os , no part:.icir...1• activamente en l.os debates 

poro .. .s. da asosoraai.ento y orientación. taJBbién l.l.Gva 

constancia de l.o que ocurra en c•da reunión. una vez qua el. 

c1rcul.o ha hecho al.quna recomandaci6n, a1 facil.itador se 

~ncarga de CQrcior&rao que J.4 admini~traci6n ponga on práctica 

al. camb.io. 

La put11sta t11n prActica tit:::S vital.. :si no ocuL·rtil nada l.os 

aieabros del. c1.rcul.o consideran muy pronto que sus est:ueraoa 

han sido una aol.estia vana, l.o que da paso a l.a dasaotivac~On; 

es recomuncl&bl.'9 que :¡,i. no puede l.1evar:u• a cabo 1.a propuu.sta 

que lanzó el c1rcul~, ia adftlini~traciOn proporcione una 

axpl.icaci6n datal.l.ad• d• l.as causa~. 
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"La -yorJ.a de J.oa 9rupo:1 neceaJ.t.an ayuda. r"eapaJ.do y 

apoyo, eapeciaJ.-nt.e en J.oa pri-ro• -•ea. sin el. ent.uaia•­

ao, coNproaJ.so,. apoyo y atin4dla insi•t•ncia qu• al. rac.11..itador 

ofrece, • -nUdo l.oa 9rupoa coaienaan deacle J.aa prJ.-raa 

et.apea, a perder la diac:iplJ.n• del enfoque, a raJ.tar a J.aa 

reuniones y • o1vidar lA a~tructur• soluc~onadora de 1os 

probl.-•-· 

11:1. papel. 4otl. racil.J.tador '"" vit.al. y c .. nt._.:-al. para el. ••J.to 

d• ios e.e., ••C• d•be ••r ~•risMAtico, hAbi~, compro- .. tido 

con el. concopto, entua.iata 9en11.ino que l.o tranamt.a a .Loa 

~·, deben t.•n•r habJ..lidagpara coaunicarae con cl.aridad y 

preciaiOn con gente de distintos nive.Les de l.a coapaftl.a, ser 

.-p&t..icoa, aaert..ivoa, y capacidad d• d.i•frut.ar au trabajo, aaJ. 

COIM> ayudar a J.oa d.-A• a que t.alU>i•n J.o diarruton. sn cuant.o 

-jor sea el. racil.it•dor t•n~.o 111.\s ••ito tend.r4 el p.ro9.ra-. 
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centro d• l.as posibies cauea dei tracaso de Los C1rcul.os 

da cal.idad sa ancu•ntran : u. 

1.- No preparar a 1a organización para •1 cambio. 

La transi.ci.6n do un e:sti1o directivo autocrático a un e:stil.o 

participativo es auy granda, requiera camb.ios de actitud y 

conducta on toda l.a or9ani2aci6n. si ia ampra9a no esta 

dispuesta a adoptar l.os e.e. en un marco de trabajo de qanuina 

participación por parta da l.os empl.aados , l.as posibi1iddades 

dQ 6xito son escasas. 

2.- Resol.ución Ais1ada de l.os probl.emas. 

La causa del. ~racaso o:s qua no ~a toman on CUQnta ios a~acto~ 

col.ate.a.~aie:s y l.o:s problti11ma.s inttillrtacial.e:s -..n l.ii. ra:sol.ución de 

l.os probl.emas. 

Al.gunas veces, l.a decisión de un c1.rcul.o podr1.a tener un 

a~acto adverso en "otro departamento, un a~acto coiat•r&l., 

-·· an:.aa.•~-~..-.a--. .... 13l 
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negativo para ia compaft1a. oa ah1 ai tan :i!llportanta papai dai 

r&ci.litador, a1 anticiparse a l.os probl.aaas interfacial.as. 

3.- Mai diagn6stico.· 

El. ..,.l. di.gnóstico se debe a l.a concentración an l.os s.J.ntoaas 

.... s que en l.a ra1z de l.os probl.emas. 

4.- Fal.ta de discipl.ina en l.a sal.acción da prioridades. 

con rracuancia se caa en al. error da atandar a l.o!I probl.aaas 

_.s ruidoso:s 

para evitar 

variricaci6n. 

an l.ugar d• atendar l.os ve.rdaderaaenta 

esta ral.l.a podeaos usar l.a siguiente 

¿Es un probl.&llla que podelllos reso.lver? 

- ¿Pocl .. os r•sol.verl.o en pl.aao razonabl.e? 

¿Ayudar4 •n nuestro entrenaa.iento de e.e.? 

¿Podaaos reunir inroraación sobra al. probl.811&? 

¿La sol.ución tiana aractividad an costos? 

¿Raal.mante quaraM.Os hacarl.o? 

5.- No integrar todos l.os nivel.as da comunicaci6n 

vita.l.as,. 

l.ista da 

En l.as organizaciones existan cuatro niva1as de comunicaciOn 

interconectados~ 
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a) organizaci6n a ambienta externo 

b) Grupo a grupo 

e) Persona a grupo 

d) Persona a persona 

A..l. concentrarse en una s6l.a rel..aci6n, se pude ·convertir 

en un c1ub cerrado, al. objetivo no as esa, daba hacerse un 

esfuerzo para aantaner abiertas todas J.as l..i.neas da 

com.unicaci.On, cambiar da actitud, pasando dai an~oqua da 

~Ql.l.03 y nosotros• a una cooperaci6n y particípación a4s 

positivos. 

No necesariamente deba existir al..giln probl.'llaa de 

produc:tividad para obtener re:iul.t.ados a'9nsurabl.es y l.l.avar a. 

e: abo l.A i.Mp1antac:i.6n do l.os c1.rc:.u1os da ca1idad, 

sancil.l.amanta, pudo sor por l.a decisión da l.a administración 
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da mejorar l.a cal.id.ad de vida tanto individual. como 1abora1 .. 

es necesario. coao ya se ha DHtncionado 

anteriormente y repetidas veces. el. asegurarse que ia ad:m.inis­

tración super~or comprenda el.ar.amanta todo l.o qua al. programa 

invo.l.ucra para 

que -•n .1.a 

asegurarse qua sa obtenclr.A. el. apoyo tota1. ya 

mayor1a de .1.os casos .1.a adainistraci6n 

~ubastiaa l.as diricu1tades que entrafta ei quorar introducir un 

concepto tan di.rerente coao a.1 de .1os e.e .. ; de entrada .1.o.s 

garantes ven al. c1rcu1o coa.o otra herramienta para aanipul.ar 

al. trabajador y hacer.1e hacer .10 que de:sean. asta actitud es 

contraprodubent• pues •. 1.os e.e. no tienen ninguna de l.as 

apariencias da un prograaa como carte.1as estandartes. aren 

9.as y cuot•s .. e.ara. hacer a~ica.2 e1 concepto da l.os c .. c.-­

••p1ica Tom zrickson. director de dasarro11o y formaciOn 

organizaciona1 de l.a adai.nistraci6n da 1a División da Tribuna~ 

Sol.ares d• .1a :Xnte.rnacional. H•rv.ster company. de san Diego 

cal.irornia --1• adainistraci6n deba raci1itar ~ais cosas .. Debe 

havar buenas coaunicacionea .. Debe haber participación 

vo1untaria .. Debe haber una recompensa para 1os participantes .. 

Deber haber un asruar20 positivo de ia adm.i.nistración a 

acepta.r y poner en pr4ctica 1as ideas de 1os e.e. Y fin~l.aente 

debe haber continuidad'• . 
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Al. ayudar a mejorar y desarrol.l.ar 1as actividadea da 1a 

co•p•ft1a, construir un l.ugar de trabajo agrad.abl.e y sacar 

provecho da todas las potancial.idados da un eap1eado. l.a 

ra•cci.6n imaedi•ta es al.61v.ar 1a ID.oral. J.o cu.al. h•ce. que l.os 

e.e. sean un propua.!lta para 1oqrar e1evar 1a CVT. que nos 

permite acercarnos a 1o qua cita ei Dr. Xshikawa en ia 

pub1icación de1 Qua1ity circ1as Journal.. ~Desda que 1as 

compaft1as existen en la sociedad humana, el objetivo principal 

de J.a gerencia ha sido respetar a l.a hwa.anidad y construir un 

.Lugar de trab.ajo v.al.ioso , l..l.eno de vida, :feliz y bril.l.anta 

que pueda presentar las capacidades del. hombre en su total.idad 

y ofrecer un.a infinidad da posibil.id.adCil:s por p.a.rta dQ l..as 

personas que se ra1acionan con 1as Cill!llpresas (cl.ientes, 

trabajadores y sus ~aai.l.ias, accioni.stas y di:itribuidore9) .La 

~daa da que lo pri.Jnero es la ganancia es un concepto antiguo y 

egoistaN .. 

Un testimonio dado por un 11.der de e.e. de Hewlett-

Packard, confirma l.a e.levaciOn da 1a CVT mediante 

.impl..a.nt.a.ción d.e l.os e.e. axponi.tilndo: ""Uno c:le l.o.s beneficios da 

.los equipos de cal.idad que he ob:servado es eJ.. crecimiento 

personal.. Lo~ emp1oados que eran personas muy r9.servadas han 
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moetrado 1.a disposi.ciOn da hacer l.l.aaadas tal.at:6ni.cas para 

apoyar al. grupo y hab.l.ar con l.0:1 i.n9•ni.eros Todos han 

aprendido como E"•1acionarsa entre s1, como escuchar y cóao 

coaprontetarse. han aprendJ.do c6ao recopi.J.ar 

beneficios en l.a productividada corto 

1.os prob1aaas constituya uno de 1.os 

igual.a111nte .importantes el. a.j oraaiento 

p.lazo porque reso1ver 

objetivos. Pero son 

de J.as aci tud.es d•J. 

map1eado y al. dasarro11o da sus potencial.es y habil.idadH. 

De manera qua es importante reconocer que J.os objetivos 

da l.o:s prograaads de l.os c1rcul.os da ca.l.idad deban 

p.riaer.;uaanta, prov.aar aedios ganu.i.nos p.ar• qua al. personal. Slil 

comunique y prticipe mas, as1 cotilo un alBbienta a9radabl.• de 

tr~bajo, en segundo l.ugar dar al. parsonai da toda l.a 

orqani.zac.ión l.a oportunidad de desarro.l.l.ar 

siendo el. tercer objetivo en orden de 

sus habi.l.i.dades; 

importancia 1a 

9ena.raci.6n de bane~i.cio~ tangibl.es, tanto para l.a ampreaa coao 

para personal.. constituyen un concepto 

intare~anta, a1tamente prActico, vigori2anta y rrascoH.~a 

a:a Ctrcub di! Calirtlld ll!!D a.=cibn • Mike llollman ..... XIV 
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CAP:tTULO :tV 

CASO PRACTICO 
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• E1 Restaurante es una empresa ~undada ai 4 da jul.io de 1972. 

bajo l.a raaon de sociedad AnOniaa. 

:tni.cial.a.ante se toraó con Wl consejo de Ad&ini.straci.6n 

coapuesto por cinco socios • todos de nacional.idad japonesa. 

Actual.aente. l.a soci.ed&d sQ disol.vi6 quedando un.a sol.a 

persona como socio y duefto Onico dal. restaurant•. por io cual. 

el. poder esta central.izado. 

• oada l.a prof"esi6n de l.a persona que quedo como duafto 11nico 

(Cher), se ha vi.sto en ia necesidad de apoyarse en un ex socio 

que ~unge como consejero acbainistrativo y en un despacho 

contabl.e como asesor y auditor externo. 

• La misión de l.a empresa es: el. servicio. preparación y venta 

da a1imentos de cal.idad. crQando un ambiente ti.pico j•ponEts 
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con un toque da sabor lll8xicano 1ogrando a~1. una myor 

satisracciOn y captación dtil coaensa1tas tanto nac.iona1es como 

extranjeros, con •.l. fin da paraanecar en a.l gusto de los 

c1iantas. 

Entre 1as instal.aciones se cuenta con una cocina 9rande, 

sa16n de tappanyaki(donda sG preparan .los a1iaantos a .la vista 

dal. c.lit11nt111J, sal.ón d• shabu-shabu (l.os a.l..i.a111nto:s son .l.l.evados 

directa.manta de l.a cocina), barra da sushi(comida t1pica 

japones~ a base de pescados y aariscos crudos), cantina, sal.ón 

dQ robatayaki. (sa10n auy tradiciona1 casi en axcl.usividad para 

japonasos)y estacionaai.ento con capacidad para doca carros con 

~Qrvicio dQ va.let ~rki.ng. 

A1 iniciar operaciones, tan1a una captación proaedio da 

cincuenta coaansa1as, ai transcurso da l.os aftos asta cantidad 

so ha trip.licado (promedio). 

• se cuenta con guen prestigio ganado a pu.lso durante aftos. 

• Existen innovaciones constantes en cuanto a.l. man11, ya qua 

cambia conforme a 1a teJftporada, adaJll~s, cuenta con servicio de 

banquete~ dentro y ~uar~ de 1a ampresa. 
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Es W\a aapresa peqefta. en proaed.io l.a.boran cincuenta y 

cuatro personas en l.a -.prasa. 

• La •dad promedio del. personal. es de treinta aftas. l.o cual. •• 

bueno y• que. &l. tener un• pob1aci6n joven. l.a resistencia a1 

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

importante. 

• El. 92 - es personal. sindical.izado y el. 18 - es personal. de 

con.fianza. 

• La aayor rotaciOn da persona1. se da en e1. departamento de 

,..ntc.niaiento 611. cu.al. raprest1nta 151]. 18 - de l..a pobl.•ci6n 

total.. 

se dan .ascensos segtln e1. desampefto d .. ostrado y l.a 

aval.uación del. garante general., al. personal. d• mantenimiento 

para cllbrir pl.azas en cocina, cantina o 3al.On. 

La:s prostacionos con que se cuanta son 1as lll1niaas :sin 

Qlllb.argo, l.as propinas que se reparten Ciln Lora.a dCil "'tronco" 

representan un gran al..icienta para el. personal.. pues, en 

92 



ocasionas l.1agan a ~ar .superiores a1 !:Ua1do qug se racib• y 

como es sabido. son 1ibre5 de qrav~enes. 

Exista ai rinai do1 ano. un pr8Jllio por asistencia y 

punt.ual.i.dad. 
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La rel A<":i(•n qttlll? actl.1rtlmo?nt"=1! ~'?! dA @ntre departamento.s I'?.~ 

ca~i ino~istanto y dobidü a quQ 1o raquiorG mayor inter6s para 

lif.L ~eL·~ntt1 i:JtHu.u:a.l.. t:t::s .La p.ruducc.iún (coc.ina y v.ainta:s), .Lo:s 

dom:\~ dtapnrtamonto~ han sidc1 m:argi.n:ido~. 

rAzr:tn: la talta dll!!I comunic:rt.ci('>n " }A cttE'l.smotivaciOn por no 511?.r 

tom..:ido on a1 parsona.l cuando .:lporta idaa!l. o 

s~mp.lem"9nt..:. no :se .1.·econucH cuau<.Jo :se .rua.l.i:&a un t.rabajo extra 

("1 bUC">nC1. 

• Aunque existe un fJr.'9mir.• dél puntua1jdad que se reparte cada. 

afto y a1 fina.1 do1 mi~ftlo, 6sto no ha sido un motivador muy 

Q:['iciunt.Q dgbido a le.. .forma d*'I .L·Qpét.L"Lici6n J.JUEl!:J, nec:Qsi t..a 

haber pa~adt:' tod("t "" anC"t para prl'?.m.i ar a ) a.s per.sona.s qui!?! !'le .lo 

han gana.do c.::,m,:, y;¡ z.o ha. m~nci.:..na.·:lv, pur z.u a!li~tQncia y 
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han ganado coao ya se ha mencionado, por su asistencia y 

pw~tua1idad p~ro, por Q1 contrario, 1as p~rsonas que han 

ra.l.tado o l.1egado tarde no se 1es asigna ning~n tipo de 

sancion.. l.o cua1. haca que e:ste incentivo no s•a tan 

.ambicion•do, un poco por .su valor y nada. por a1. esLuerao y 

reconocifftiento rea1. 

• Otro prob.l.eaa se hace presente dentro de 1.a empresa, es .l.a 

~al.ta dCill comunicación gntro a1. Gerenta Ganara l. y l.os 

emp1eados, derivado de dos causas; primera y aftas 

importante, es de que e1 Garante no conoce a rondo 1.as tareas 

dG otros departaaanto (éxcopto cocina), 1.o cual. no 1.e permite 

toma.r auy buenas decisiones bs4ndose s61o en 1.o que 1• expone 

una persona o un grupo de personas sin tener una visión mas 

pro~unda de como pueda a~actar a otros departamentos, as 

decir, se t:>asa en un s61o punto de vista y no pregunta o 

investig~ sobra otros pumtos. La segunda causa es un prob.l.Clllla 

de .s.....a.ntica pu•:s, a pQ.sar d• qulil ~l. Gerenta ya t-:i.,u1e m4s de 

quince a~o~ viviendo an México y es naciona1izado mexicano, no 

domina muy bien 01 idioma espatio1 l.o cual. diricul..ta .l.a buena 

comunicación. 
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• Para vendar 1a idaa dG iap1antar 1os c~rcu1os d• ca1idad. •• 

apoyar" tilR do.s personas princi.pal.aullntlit. una. es e1 ex socio 

qua actual.aante representa el. p•pel. de consejero 

adainist.rativo dabido a qua as japonas da nacionaJ.idad 

.. a.ic•na 

apoya.r• 

y doa.in.a aA!I el. 

•s •1 Gerente 

idioma; .la otr.a persona an 

Adainistrativo. dabido 

que 

ª 
-
J.a 

idiosincracia qua tienen .los j.aponasos hAcia. l.as aujaras qua 

no ~on tan tomadas en cuenta coao un ho•b.ra. 

Po.r lll.tiao .l.a g•nttil ~• litncuftlilntra inconLo.ra. con .la ro.raa 

centr•liaada por l.a cua1 se gu1a 1• •da.inistr.ación, pues a11o 

no para.ita l.a toaa da decisiones rApida y por cuanta propia, 

aunque ast.as s'9.an buenas y 1.a ganta tanga l..a c.ap.ít.cid.ad de 

hacerl.o. 
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La propuesta qua expongo es 1a .illp.lantaciOn da .los 

C1.rcu105 de C.al.idAd. ya que con al.l.os pretendo El.ev•r l.• 

Cal.idad de Vida en el Trabajo. 

con •.l rin d• anal.izaL~ mA.:s a rondo l.a s.i.tuaci.On y 

comprobar que .,,, viabl.a l.a propuesta. apl.iqu• varias 

cuestionarios. apoyandoltil lilln l.o.s sigu..ientlils for.ato.s. 

Ejercicio para deterainar .las necesidades motivacional.es 

Para .real.izar e.1 siguiente ejercicio. iea y s•1eccio1u1 10 

a~irma.ciones, sefta1ando aquel.1a~ que sean ~s importantes para 

aotivarl.o a rea1izar ••jor su trabajo. 

629 seguridad del. trabajo por acuerdos contractuaies da 

~ntiguadad o aapl.ao. 

847 Que se me tenga confianza en que haré mi tacea en .la 
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ronaa corr•cta. 

333 Participacion en conversaciones de grupo de trabajo. 

311 contar con un 1ugar Adecuado que oLreaca protección de 

1os •1 ... ntos. 

836 T•n•r un -.p1eo que •• peraita pasar un tiempo con ai 

~aaiiia. 

1S1 T•n•r 1a oportunidad de craciaiento parsonai. 

937 Re1acionarae con ais aaigos. 

743 Qu• se•• toae en cuenta para una oportunidad d• ascenso. 

431 Trabajar con otras personas. 

819 Tener hijos. 

458 Hacer aigo signi~icativo con ai vida. 

757 ocupar un puesto qua ae paraita aportar nuevas ideas. 
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829 Tener un cow.paft•ro qua cuide ta.is intereses. 

215 No tanar que rea1iaar un trabajo exhaustivo ni trabajo 

extra en casa. 

421 Tener eMp1eo constante. 

654 Poder eapresar toda ai. potencia. 

327 Saber que 5i.-..pre ten~re un eap1eo 

912 Taner pari6dos de descanso con aiimentos disponib1os 

924 Contar con un a!llbi•nte de trabajo sano. 

548 Que se ae proporcione una taroa nueva • interesante 

256 Ten~r ia oprtunidad de aejorar persona1aante 

722 contar con protecci6n contra o1 dafto ~~sico 

352 Poder aprender y crecer en ftli.s iabores 
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735 xnc1uJ.r a otras personas en l.o que ha90 

949 gua s• •• •1ija para recibir un pr...U.o ••c1usivo 

234 convivir con compafteros da trabajo en actividades 

social.es y recreativas 

616 Estar sexual.aente satisracho 

146 contar con una persona responsab1e que .. indique cuando 

ha9a un buen trabajo. 

S39 Formar parte activa •n actividades socia1•s re1acionadas 

con e1. empl.eo 

341 saber que otras personas sienten respeto por a.1. y por ai 

1abor 

132 Tenor acaptaciOn como miembro da un grupo de trabajo 

225 contar con seguros u otras prestaciones qua me protejan 
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444 Que otras p•rsona5 reconozcan ia .importancia da a.i 

ocupación 

853 EnLrent•rae • un des•L1o 1.abor•i nuevo y eaocion&nte 

113 Tener suriciente aliaanto todos 1os d1as 

245 No tener que ser responsab1a por otras personas 

517 Tener coaodidad persona1 en llli aabi•nte de trabajo 

!26 saber 1o que se espera de llLi un lllis tareas 

559 contar con 1a oprtuníd.ad da expresarme por comp1ato y an 

forma creativa 

710 Tanar un buen aira para respirar. 

639 Trabajar con personas con quien me agrada ra1acionarae 

642 Tener un puesto de autoridad 
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523 un ingreso grantizado 

955 La satisraccion peraona1 d• un -.pieo bi•n rea1izado 

414 La seguridad da que tendr• l.a ropa adacuada que .. 

protaja 

%ntrucciones de ca1iricación para e1 Notiquia 

Para d•t•rainar ios resul.tados: ias ariraacionas astan 

divididas en cinco categor.1as que pretenden re.presentar l.os 

cinco niv.1•s en 1a jerarqu1a d• Masl.ow. El. segundo d1gito en 

•l. n12aaro da cada a~iraación indica 1a catagor1a. Estas 

catego.a:J.as son: 

1.- Sico16gica 

2.- s .. 9uridad 

3.- Amor/pertenencia 
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4 .- Auto•stima 

s.- Auto~•aiiaaci6n 
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La• pr•!JUfttas d• 1a 1 a 1a 3S utiliaan 1a esca1a siguiente: 

ssca1a d• frecuencia·:• de tieapo 

1.- casi nunca _(O al. 10 • d• tiempo) 

2.- ~ara vea (11 a 30 • d•l tie•p<>I 

3.- sn ocasionGs (31 al so • dG ti••po) 

4.- Con frecuencia (51 a1 70 • d• ti.....,) 

s.- Con aucha 1recuencia (71 a 90 • de1 tieiap<>) 

G.- casi si..,pr• l•As d•1 90 ~ Jwl ti~ol 

1.- Mi jefe •ata ~apuesto a ayudarme a aejorar ld.s 

habJ.l.id.adea para l'od.•E"" h.ac.:llr ftl.',j:iar r&i. \a:abajca. 

2.- conoaco ei paf>91 que tango an •l logro d• l.os 

objetivos de 1• c~mpania. 

3.- Mi dapartaa•nto opera como un equipo. 

4.- Mi j•f• .. alienta a ser creativo en ai tarea 

s.- Mi talento y la ~apacitaci6n que tango sa 

utiliaan en ai. trabajo 
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6.- Tango 1a oportunidad de contribuir a1 6aito da 

esta empresa 

7.- E1 paso a1 que necesito trabajar para cump1ir 

con ais tare•s es raaon.ab1•. 

e.- Las juntas de parsona1 reguiares son in~oraati-

vas. 

9.- Mi jere ae a1ienta a compartir a.is ideas acerca 

da coao mejorar nuestra amprasa. 

10.- con~io en que ia a1ta gerencia toaa decisiones 

correctas para 1a compaft~a 

11.- coaparti.aos in~ora.ación unos con otros con e1 

objeto de raa1izar nuestro trabajo 

12.- La gerencia actua coao si deseara que IMI 

quedara en 1a aaprasa 

13.- Los procedimientos y po11ticas da ia Glllprasa se 
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ap1ican da Manara consistentG en toda 1a compa­

fU.a 

14.- En mi dopartaaanto existo un vordadaro s•ntido 

del. trabajo 41R equipo y d8 coop•u:ación. 

15.- Mi tar•• •s int•r•sant• 

16.- Pian•o trabajar en esta -.presa indeLinidaaen­

te. 

17.- BstA ••presa eapiea a 1as personas su~iciant•s 

para trabajar en foraa productiva 

19.- La empresa 111• ha ayudado a aprender acerca de 

otros departaaentos y sus rasponsabi1idades 

19.- Mi director escucha con atención ai~ idea~ y 

sugerenci•s 

20.- Tango acceso a 1• in~ormaci6n que necesito para 

reaiiaar a.i trabajo. 

21.- Estoy ccnsciante da 1os objativos qua tonomo5 

este ano pa~• ia comp~ft~a 

22.- Mi tarea es desafiante 
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21.- Estoy con~cianta d• l.os objetivos qu• tenc.aos 

este afto para ia coapaft1a 

22.- Mi tarea as desa~iante 

23.- Las peticiones qua aa hacen otros departaaentos 

son razona . ..-,1.e:. para l.a r"""al.j zaci6n die mi traba­

jo 

24.- Ma siento coraodo con m.i ~Qtgurid~d en al. trabajo 

25.- La al.ta gerenci.a nos aanti.ene i.nf'or-..dos acerca 

da l.os dasarrol.l.os importantQS que afoctan a l.a 

empresa 

26.- Mi diractoi:: al.iant4 al. tr.:lbajo can oquipo 

27.- Tomando en cuanta todos l.os aspectos 6st• as un 

buen lug~r para tr~bajar 

29.- Las paticionas qua ma haca mi garante son 

r.aaonab1es 

29.- Doy importancia a l.a l.octura de anuncios que 

hay -'" .l.a pi:zarJ..~ia 

30. - Mi j .a.fQ con.f.1.¡, en qu~ c..:1al.i20 una bUtiHla l.•bor 
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29.- ooy importancia a 1a 1actura d• anuncios qu• 

hay •n ia piaarra 

30.- Mi. 1•~• con~1a en qu• roa1iao una bu.na iabor 

31.-,.. si•nto cOIROdo con ai estabi1idad en •1 

trabajo 

32.- Obtengo una sensación do 1ogro con •i tarea 

33.- JU ~ina1 d• un d1a da 1abor siento haber hecho 

•190 qu• vaie 1a pana 

34.- La cantidad de horas extras que tengo que 

trabajar para coap1etar ni 1abor as raaonab1e 

35.- E1 aviso qu• se da cuando ha qua trabajar horas 

extras es razonab1e. 

Las pragunats da 1a 36 a 1a 66 usan 1a asca1a siguiente: 

Esca1a de acurdas y dasacuardos 
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1.- Estoy an tota1 dasacuardo (o insatisracho) 

2.- Por 1o generai estoy en da5acu.rdo (o in~atisfecho) 

3.- De a1guna iaaara estoy en desacuerdo (o insatisracho) 

4.- Da a1guna aanera estoy da acuerdo ( o satisracho) 

S.- Por 1o 9•n•r•1 ustoy da ~cuerdo (o s•tisfecho) 

6.- Estoy tota1mante de acuerdo ( o satisracho) 

35.- La a1ta gerencia toma en cuenta 1os mejores in­

torases de nuestros Qftlp1eados a1 tomar decisio­

nes corporativas. 

36.- soy importante para a1 6xito do asta coapaft1a 

37.- Me siento parte d•1 equipo de llli daoartamento 

39.- En esta coapaft~a a 1os eap1eados se 1es trata 

con ju~ticia 

39.- Mis compaftaros da trabajo an e1 departaaanto 

son dignos de con~ianza 

40.- Las personas de otros departamentos con 1as que 
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reguJ..araanta trabajo son dignas da conrianaa 

41.- R•cíbo una coapensacíon justa por 1a 1abor que 

raaiiao 

42.- He r•cibido ia capacitaciOn adecuada en ei iu -

ar d• trabajo para tener un descmpefto de acuer­

do con ias no.raas de 1a .apresa 

43.- Me siento orgu11oso da tr.abajar en asta eapresa 

44.- Ma gusta naí trabajo 

4S.- Bstudios como asta son una manara e~icaz da 

hac•r sab•r a 1• a1t• gerencia 1o qua piensan 

ios empieados 

46.- La garancia hara uso constructivo da esta 

estudio 

47.- Puado hab1ar con a.i jara sobre a.is 

preocupaciones y prob1C11114ls en •1 trabajo sin 

temor a una represa1ia 



48.- Me siento part• d•l equipo d• 1a coapaftia 

49.- soaten90 buenas relaciones laborales con 1aa 

peraonaa que eat•n Luera d~ mi depart&111.wnto 

so.- Las prestaciones que tenaaos satisfacen ais 

necesidad•• 

S1.- se .. alienta a aajorar nU. desampafto por ••dio 

d• •ducaci6n y capaci~ac~On adicionales 

S2.- Reco .. ndar~a a ai.s .-igos como un buen 1ugar 

para trabajar 

53.- Nueatros departaaentos coparan •n foraa 

adecuada con las otros dopart~manto~ con los 

cua1ea ~r•baja1aus 

54.- En !U. dapartAmento .U.a compa~ros son capaves do 

raa1iaar ~u tr•bajo de --.nera competente 

SS.- si aaia~io para ai pues~o ~s )u~to bas•n~os• •n 

10 que otras organizaciones on •1 &roa pagan a 

puestos s.izoj.1ares 
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55.- al. aal.ario para ai pw.ato •• juato baa&ndoaa en 

l.o qu. otras or9aniaacionas en •1 Ar•• pagan a 

puestos ai.U.l.ares 

56.- Mis c011pafteroa •• respetan por •i capacidad de 

r••l.iaar ai trabajo 

5~.- Pr•sentaaos una actitud optiMista y positiva 

se.- Los aua•ntos d• sal.ario por a6ritos •• adlainia­

tran en ~ora& conat•nt• 

59.- Obt•n90 d• ni jefe reforaa1aiento positivo cuan­

do real.izo Wl bu•n trabajo 

60.- Obt•n90 l.a coperaci6n que necesito de otras 

personas en ai departa .. nto para real.iaar ai 

trabajo d• lllAnera correcta 

61.- Obtengo 1• coo1""raci6n qu• necesito d• otros 

departAJllQntos para real.izar mi l.abor 

62.- Ki.s aumentos 4• sal.ario sa basan en 1a eficien 
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d•part ... entos par.a r•a1izar mi 1abor 

62.- Mis aumentos d• s•1ario se basan •n ia •rician 

cia con ia cuai hago mi trabajo 

63.- Las evaluaciones da ai desampefto •• ayud•n a 

comprender coao mejor~r mi dG~Qmpofto. 
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64. - saftal• ha.:ista cinco a!!p-=tCf:r)et que taAs 'l.• .-graden d• 

trabajar •n asta CO'"f'aft1a • 

.. • • .. • .. • • • • .. l .. .................................................................................. .. 

65.- saftale ha.sta cinco a.?Specto:s que ID.&no:s 1e ~gradan de 

t~abaja~ •n e3~a compaft1a 

66.- coaentarios adi.ciona1as 
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Lo• comentari.os q&.&8 doy conLorae a l.os dos ••tudioa 

real.i2ados •s que dadas las condiciones dtt1 restaurante, se 

ti.ene wia g'ran nace!lidad de que la omprasa toaa m.4.s atención 

hacia •1 p•rsona1 ya que. é!lt.e ?:CI siant• capaz,. 1• pata su 

tr.ab.ajo y t.i.~at.a de h.a.cerl.o 1.o Juejor pos.ib.le pe.ro, como no 

existe un refor2aaiento o rtr;tconocitaiento A l.a l.abor d•seape-

ftada, tiend• a dasaotivarsa. Adam4~ acepta con aqrado ia id•• 

dia =oe.1..· C.iApcitado pilr.a. podtiu.~ .aE->CJ&..·t..-.r ida.as qua mejoren a1. 

.funcioamient.o d~la e11tpresa a\ln f'uera de1 hoario de trabajo, 

pero pida, que sa 1• oscucha y sobretodo que sus propuestas •• 

l..ltilvt1n a cabo. 

Taab.i4;n exige w1 mdjo.L~ sal.ario y si a caso necesita 

eval.uarsa su daselllpafto para l.ogr.ar un aumento no .l.o dud• con 

tal. de quG adGm4.s da un beno~icio monetario scaa un ost1aul.o 

paE'a su l.abor. 

A:l1 como taabién s• ve 1a necesidad do ro1acionarse con 

e1 pQrsona.l de o~ros dep~rtamentos pa~a mejorar su ambienta de 

trabajo. 

A1 real.izar estos estudi.o.s sintieron que era a..lgo bueno 

porque as~ pod~an axprosar sus do~QOS o intoresos para con 1a 

empresa, 

opinión. 

pue!; por 1o nui1r1os y-. .!JQ l.e:o est..a.b~ pidigndo su 
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Ya que 1os e.e. nos dan 1a oprtunidad de tener aejorea 

reJ.aciones int•rcl•pArtaJHinta1es, J.a ••iatencia de una 

coaunicaci6n .... abi•rta ca todos l.os n.iv.l.•s jararqu.icos1. 

peraite l.a participación d• personas para l.a toa.a d• decisones 

en .1a eapresa, se •.1.•va l.a laOraJ., se da reconociai.ento, se 

-jora •l. -i•t• d• trabajo y an ss. se el.•va l.a Cal.idad de 

vi.da; por l.o tanto al propuesta es iapl. ... n~ar un CJ.rcu.J.o de 

cal.idad pil.oto. 

LO ideal. es contratar una persona especial.izada para 

asesorarnos en 1a iapl.antaci6n, de h•cho 1o propuae, paro Lu6 

rachaa&da l.a 1&aci.On por l.o cual.. se coaenaar,. uti1.i.aa.ndo l.os 

ractores hua.anos que teneaos en l.a empresa, sin quitar ai dedo 

dal. r•ngl.6n para qua se contrata al. aspecial.ista. 

Para concientizar a l.a al.ta gerencia nos va1.draaos (•l. 

Gerente Ada.ini:strativo y yo) del. ex-socio, actua1aente 

consul.tor para que inforae al. greneta general. (en su idioaa 

nata.l.), de el. mecanismo, funcionaaianto y sobretodo do l.os 

bener.icios qua puad• tra.er l..a i..mpl.antaci6n de l.os C1rcul.os. 

Nos val.amos de esta persona ya qua 61. esta aAs enfocado a l.os 

negocios y a 1as ro1aciones hum..anas. 
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Dado el.. 9iro dlill.. J:'Q~taucant.9 tit~ 111.uy d1.f'.ici1 rtila1l.zar l.aa 

j•anta!'I entre semana por l.r.1 cual se nos ha autorj.:11:ado 

iievar1a3 a cabo 103 d1a3 dom.inqo a l.as siete de l..a noche con 

duL~acl.ón d11 un.a ho.ra .. 

con l.os argumentos oxpuQstós anto~iormQnte. considero de 

viLa.l ..i..mport.ancia para l.a wrap.1.~u::sa el.evar J.a cai.idad du vid• ttn 

P-1 ~rahajo mAdian~e la implantación de 1os c~rcul.o~ de ca1idad 

y otra~ mQdidas qua dQ ~l.l.o~ ae dQriven .. 
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