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Introduccion

INTRODUCCION.

Mucho se ha escrito sobre la necesidad de contar con mejores productos y
servicios, actualmente la mayoria de las organizaciones compiten con base en
la calidad y no nada mas en el costo. Las empresas que dominaran los
mercados serdn aquellas que puedan ofrecer productos o servicios de alta
calidad y a un precio competitivo, que satisfaga en e/ momento justo la

necesidad del cliente y que ademas rebase sus expectativas.

Una organizacion puede tener muchas objetivos y metas, pero fa razén
primordial para el éxito, es a través de la satisfaccion del cliente, El objetivo
de la direccidn serd identificar las necesidades, crear medios para cumplirlas, y

verificar que el resultado final cumple con la necesidad original.

En diversas ocasiones los motivos de la baja productividad en las
organizaciones es su baja calidad en el producto o servicio que ofrecen y su
rigidez, ya que son incapaces de prever los cambios del mercado y de
responder a ellos, ignoran las nuevas capacidades del factor humano, las
nuevas innovaciones tecnologicas y otros factores externos; los cuales
retrasan las decisiones y obstaculizan la delegacion de atribuciones para
destinarlas al lugar donde se realiza la accion, favoreciendo asi la ineficiencia y

la burocratizacion.

La calidad debe realizarse en cada fase del proceso, desde la recepcion de
insumos hasta el comportamiento del producto en manos del cliente. En caso
de existir una inspeccién final de linea, ésta no podra hacer nada para

incrementar la calidad, puesto que ya debera estar incorporada en el producto.




Introduccion.

Para el logro de la calidad sera necesario tener un sistema bien estructurado
que muestre claramente las responsabilidades de los procedimientos, los

procesos y los recursos para aplicar la administracion de la calidad.

Un sistema que carece de un disefio adecuado, es un elemento hueco, vano,

que dificilmente puede rendir frutos.

Un sistema de calidad es un proceso que se emprende y requiere de la
participacion de todos los niveles de la organizacion a fin de crear un ambiente
en el que los empleados mejoren continuamente su capacidad para ofrecer un
mejor producto & servicio a través de fomentar una constante cultura de
calidad.

El presente trabajo tiene como finalidad mostrar de manera general los
requisitos que actualmente necesita cualquier organizacion para implantar un
sistema de calidad, para que ésta a su vez logre un incremento en la

productividad de la organizacién y llegue a ser mas competitiva.



CAPITULO1I

Administracion Calidad y Productividad.




Capitulo 1. Administracion, Calidad y Productividad.

CAPITULO I

1.-LA ADMINISTRACION Y LA PRODUCTIVIDAD

1.1. Naturaleza y campo de accion de la administracion.

Naturaleza.

La Administracién es un fenomeno universal en el mundo moderno, cada
organizacién o empresa requiere tomar decisiones, realizar la coordinacion
mUltiple de actividades, conducir a las personas, evaluar el desempefio dirigido
a objetivos previamente determinados, etc.

Definiciéon de Administracion.

La palabra administracion viene del latin administratione que significa accién
de administrar. Y el termino administrar se compane por ad y ministrare que
significan conjuntamente “servir”, llevando implicito en su sentido que es una

actividad cooperativa que tiene et proposito de servir.

La definicién de administracion se destaca justamente, al expresar un sentido

de cooperacion y servicio para el logro de los objetivos.

Es complejo dar una definicion precisa de una materia tan amplia como lo es la
administracion, ya que alguna podria no cubrir todos los criterios o por el
contrario  restarle importancia a ciertos aspectos que seria importante

considerar para ésta.




Capitulo IV. Caso Practico.

Para tener un criterio mas amplio de la naturaleza de la administracion se hard

énfasis de algunas conceptualizaciones de expertos:

“Administracién es una ciencia social compuesta de principios, tecnicas y
practicas cuya aplicacién a conjuntos humanos permite establecer sistemas
racionales de esfuerzo cooperativo, a través de los cuales se pueden alcanzar

propasitos comunes que individualmente no es factible lograr”.!

“La Administracion es un conjunto de reglas sistematizado para lograr la
maxima eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo
social”.

Reyes Ponce.

“La Administracién consiste en prever, organizar, mandar (direccion o
comando), coordinar y controlar”,

Henry Fayol.

“La Administracién es un proceso que tiene por objeto lograr la maxima
eficiencia de los objetivos de un grupo social a través de la coordinacién de
esfuerzos y cooperacion de otras personas”.

Miinch y Galindo.

"Jemes A. F. Stoner, R. Edward Freemen y Daniel R. Gilbert Jr. Administracion. Edit. Prentice-Hull
Hispanoamericana, S. A. 1997, pig. 24
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“La Administracién es una ciencia social que persigue la satisfaccion de
objetivos institucionales a través de una estructura y el esfuerzo humano
coordinado”.

Fernandez Arena.

“La Administracion es la direccion efectiva de un organismo social basada en la
habilidad de conducir a sus integrantes”.
Koontz y O ‘donell

De acuerdo con las definiciones anteriores podemos decir que la
Administracién consiste en la capacidad para planear, ejecutar, coordinar,
dirigir y controlar los recursos humanos, materiales y técnicos hacia el logro de
los objetivos en comln de cualquier organismo social a través de la

motivacion y el esfuerzo de grupo.

Campo de accion.

El campo de accion de la administracion es muy amplio, ya que se da
dondequiera que existe un organismo social y dependiendo de su complejidad

de éste sera mas necesaria.

El éxito de un organismo social depende directa o inmediatamente de una
adecuada administracion de los recursos humanos, materiales y técnicos de

una entidad.
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Para las empresas la administracion profesional es indiscutible y obviamente
esencial, ya que por su complejidad y magnitud es necesario que dichas
organizaciones se inclinen por este tipo de administracion, ya que para la
mayoria de éstas, quizd la Unica posibilidad de competir sea a traves de un
proceso continuo en el mejoramiento de su administracion, o sea obtener una
mejor coordinacion de sus elementos: calificacion de mano de obra,

maquinaria, mercado, etc.

La administracion es una importante actividad en una sociedad pluralista que
se basa en el esfuerzo del hombre, su tarea basica es hacer las cosas a través

de las personas y su objeto principal es la actividad organizacional.

1.2.-Definicién de Calidad.

“En el campo de los negocios calidad significa la participacién coordinada de
todo el personal y de todas las areas que integran una organizacion, para
generar bienes o servicios, que cumplan con los requerimientos de los clientes

y/ 0 usuarios de los mismos”.?

Para comenzar a realizar un proceso de calidad, como primer paso es
importante entender el concepto de la calidad, ya que no es posible describir la

calidad clara y objetivamente debido a que hay que considerar varios factores.

Actuaimente existen diversos conceptos acerca de la calidad, a continuacion se
mencionan algunos que han sido propuestos por los grandes maestros de este

movimiento.

€. P. Francisco Tapia Ayala. Revista de Contaduria Piblica. Calidad total para una mejor calidad de vida. Julio
1998 Piag, 38.
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“La Calidad es el conjunto de caracteristicas, requisitos que debe poseer una
persona, un producto, un servicio, de manera que cumpla con las normas y
estandares establecidas. Es un grado de excelencia, una medida que nos
permite calificar, la capacidad confiabilidad del producto o servicio para
satisfacer una necesidad”.?

"La Calidad se da cuando se logra que un servicio o un producto cumpla con
los requisitos de los consumidores”. *

Karou Ishikawa

“La Calidad es sobrepasar las necesidades y las expectativas del cliente a io
largo de la vida del producto”, ®

Edwards Deming
La Calidad se define como “Cumplir con los Requisitos”. &

Crosby Philip

“La Calidad es el futuro de la aplicacion tanto de una cultura, como de una
tecnologia orientada basicamente a incrementar el nivel competitivo y
rentable del sector empresarial, lo que no debe considerarse como un fin, sino

tnicamente como un medioc que coadyuve al bienestar del género humano”. ’

¥ Apuntes del Seminario de Calidad en las Organizaciones Piblicas y Privadas. Pig. 8
* Ishikawa. ; Qué es el Coatrol de la Calidad Total?. 1986, Pag.45

’ Deming Edwards. Calidad Productividad y Competitividad. Pag. 51

* Crosby Philip Calidad sin Ligrimas. 1988. Pig. 20

TOp. Cit Nam. 2. Pig. 60
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Con relacién a las definiciones anteriores podriamos definir a la Calidad como
el conjunto de elementos y caracteristicas de un producto o servicio tangibles
0 intangibles que tienen la capacidad de satisfacer necesidades expresas o
implicitas del cliente, contribuyendo asi a su bienestar.,

Kaoru Ishikawa nos da algunas ideas de como expresar la calidad.

1. Determinando /a unidad de garantia.

Significa la garantia de cada unidad utilizable, la cual debera ser
identificada para ofrecer una garantia segura.

2. Determinar un método de medicion.

A pesar de que las caracteristicas de la calidad reales son dificiles de medir
se deberd emplear un método de medicion, para conocer la calidad
esperada por el cliente, aunque algunas caracteristicas no se pueden medir
con procedimientos fisicos o quimicos se optara por utilizar otros métodos
de medicién como son las pruebas sensoriales: tacto, sonido, olfato, olor y

gusto.

3. Determinar la importancia relativa de fa cafidad.

La mayoria de los productos, tienen mas de una caracteristica de calidad,

por lo que hay que distinguir la importancia relativa de cada una de ellas.
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Dicho autor clasifica los defectos y fallas de 1a siguiente manera:

Defecto critico: son las caracteristicas de calidad que se relacionan con la
vida y la seguridad.

Defecto grande: son las caracteristicas de calidad que afectan el
funcionamiento de un producto.

Defecto menor: son las caracteristicas de calidad que no afectan el

funcionamiento de un producto, pero que no le gusta al cliente.

Estas importancias relativas nos daran una orientacion hacia las

prioridades.

4, Llegar a un consenso sobre defectos y faflas.
Este punto se refiere a conocer el grado de defectos y fallas a través de
consultas con los fabricantes y consumidores, estableciendo limites de
tolerancia.

5. Revefar los defectos latentes.
Se refiere a considerar no solo los articulos inutilizables como defectuosos,

sino también los productos corregidos y ajustados, ya que para convertirtos

en productos aceptables se requirié¢ de una modificacion.
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6. Observar la calidad estadisticamente.

Partiendo de que la calidad en cada articulo que se fabrica varia, es
importante establecer un rango para medir la calidad no solo por unidad,
sino por docena, centenares, etc. de piezas para obtener mediciones mas

precisas.

7. Calidad del disefio y cafidad de aceptacion.

La calidad de disefio flamada también calidad objetivo siempre va a
implicar un aumento en el costo por crear un articulo con determinado
nivel de calidad.

La calidad de aceptacion llamada también calidad compatible, dependera
en ocasiones de la calidad de disefio, cuando incrementa la calidad de
aceptacion disminuyen los errores y por consiguiente los costos, mejorando

a su vez la productividad.

Si existe discrepancia entre la calidad de diseno y la calidad de aceptacion,
lo mas probable es que existan defectos o correcciones, ya por lo regular

siempre deberan ser compatibles.

En resumen la calidad no se inspecciona se hace y esta a su vez provoca una

reaccion en cadena:

Si mejora la calidad mejora la productividad

10
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l.a cual genera:

* La disminucién de errores.

» La reduccion en tiempos.

+ Reduccion de las existencias.
* Evita reprocesos.

* Reduccion de costos.

+ Se optimizan los recursos.

Existe crecimiento y desarrollo --Se garantiza ia
permanencia en el negocig-------~=---=-=--- Se conquista al mercado con calidad
y precio.

Dicho ciclo se puede resumir en:

Calidad=Reduccién de Costos=Productividad=Permanencia en el
Mercado.

1.3.-La Productividad, definicion, aplicacion.
Productividad.-Es el mejor aprovechamiento de los recursos para lograr

obtener un producto o servicio, es decir, es hacer mas con menor rechazo vy al
menor costo.

1
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“La productividad de una organizacion puede definirse como la proporcion
entre los insumos (estimulos) que puso en juego para lograr ciertos objetivos y
los resultados (respuestas) que obtuvo”.®

La productividad implica la aplicacidn de una serie de medidas técnicas y
administrativas debidamente coordinadas en cada empresa, a través de la

cooperacion del personal, con el fin de aprovechar tos recursos actuales.

“Los beneficios resultantes deben ser distribuidos equitativamente en forma de

mejores salarios, mejores utilidades y menores precios.”

Aunque la productividad tiene varios enfoques, la idea basica es siempre la
relacion entre la cantidad y calidad de bienes o servicios y la cantidad de
recursos utilizados para producirlos.

En la mayoria de las ocasiones se cree que la reduccidén de costos siempre
genera un incremento en la productividad, lo cual es un error ya que no
siempre va acompafiada de altos beneficios, ademas de que a la larga pueden

empeorar la situacion.

“La productividad tiene como finalidad no solo el proceso de la produccidn,

sino también el proceso mercadoldgico y administrativo, cuidando siempre la

direccion det sistema humano.”*®

* Fernando Arias Galicia. Administracion de Recursos Humanos. Edit. Trillas. Pag. 21
* Alfonso Garcia Cantd. Productiv. y reduccién de costos p/f la pequeia y mediana ladustria. Edit. Trillas, Pig 17.
“WSantillana Gonzilez, Juan Ramén. Revista de Contaduria Pablica, IMPC Nam. 233, Scp. 1993, Pag. 1()
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La productividad no siempre se enfoca al uso intensivo de los recursos como la
mano de obra y las maquinas, ya que el exceso de esfuerzo no
necesariamente implica un incremento en la productividad, sino implica un
incremento en e trabajo.

El mejoramiento de la productividad real consiste en trabajar de manera mas
inteligente, no mas dura, ya que la carga excesiva de trabajo solo genera
como resultado, aumentos muy reducidos de productividad debido a las

limitaciones fisicas del ser humano.

“En general la productividad podria considerarse como una medida global en

que las organizaciones satisfacen los criterios siguientes:

+ Objetivos: medida en que se alcanzan.

« Eficiencia: grado de eficacia con que se utilizan los recursos para crear
un producto util.

« Eficacia: resultado logrado en comparacion con el resultado posible.

« Comparabilidad: forma de registro del desempefio de la productividad a

lo largo del tiempo™!

1.4. La Productividad y su relaciéon con la Calidad.
La calidad y la productividad no se relacionan ni se enfocan de manera

exclusiva con el proceso técnico de la produccion o servicio, sino ademéds con

el trabajo y desarrollo de las personas.

YJoseph Prokopenko. La Gestion de la Productividad. Edit. Limusa.pig.3

13
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La productividad exige mayor énfasis en los recursos humanos, esto es
promoviendo politicas orientadas a la superacién cualitativa y creacion de un
entorno que favorezca la humanizacion del trabajo, la sequridad en el empleo,

el trabajo en equipo y un ambiente laboral digno.

La elevacion de la productividad, preocupacion quizd de mayor importancia
actualmente en el campo econdmico social, va a depender de una adecuada
administracién de las empresas, ya que si cada célula de esa vida es eficiente
por consiguiente sera productiva, lo cual indicara el resultado de haber
trabajado con calidad, asi mismo representara el beneficio que en todos
aspectos puede obtener una empresa y su personal al constituirse en un factor
de progreso de su propio pais, con lo que en esta forma su trabajo adquiere

un papel de gran relevancia y de elevado valor trascendental.

“El mejoramiento de la productividad produce aumentos directos de los niveles
de vida cuando la distribucion de los beneficios de la productividad se efectlia

conforme a la contribucién.”'?

La calidad y la productividad no pueden ser impuestas, su esencia radica en la
voluntad de todos los factores que contribuyen al proceso productivo y supone
un procedimiento participativo. Por este motivo las metas y compromisos
especificos en esta materia deberan ser desarrollados dentro del propio centro
de trabajo, como producto de clima de didlogo y concertacion.

El aumento de la productividad ira en funcidn al grado de calidad con el se

trabaje.

“0Op.Cut. Nam.11 .pag. 6

14
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Capitulo II. Sistemas de Calidad.

CAPITULO II.

2.-SISTEMAS DE CALIDAD.

2.1.-Sistema, definicion, aplicacion y su relacién con la Calidad.

Definicién de Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos que se encuentran interrelacionados

entre si en forma ordenada para logran un fin comtn.

El punto clave de un sistema estd determinado por las “relaciones” entre los
diversos elementos del mismo.

El objetivo del sistema define la finalidad para la cual fueron ordenados todos
los componentes y relaciones del sisterna, mientras que las restricciones del
mismo son las limitaciones introducidas en su operacion y definen los limites
del sistema, asi como también posibilitan explicar las condiciones bajo las
cuales debe operar.

“Un sistema es un conjunto de partes interrelacionadas que posee alguna
singularidad dentro de su medio. los sistemas extraen insumos, oS
transforman y los introducen al medio ambiente como lo muestra la figura
1 1 n 13

“Warren B. Brown. Teoria de la Organizacion y la Administracion. Edit. Limwsa, pig. 39

15
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Medio
Ambiente

Medio

Ambiente

Praoceso de

Transformacion

Sistema

Medio
Ambiente

Figura 1.1. Representacion esquematica de un sistema

Asi pues, podemos definir al sistema como un grupo ordenado de elementos
fisicos y personas, dichos elementos se disponen, se estructuran y se
relacionan para realizar procesos sobre las entradas y producir asi las salidas
deseadas. El proceso es un intercambio de materiales, informacion o energia
entre éstos y el ambiente.

Enfoque de los sistemas.

“El enfoque de los sistemas es una forma ordenada de evaluar una necesidad
humana de indole compleja y consiste en observar la situacion desde todos los
angulos y preguntarse: ¢ Cuantos elementos distinguibles hay en este
problema aparente?¢Qué relacion de causa y efecto existen entre ellos?¢éQué
funciones es preciso cumplir en cada caso?éQué intercambios se requeriran

entre los recursos una vez que se definan?"**

4Roben G. Murdick. Sistemas de Informacion Administrativa, Edit. Prentice Hall. 1988. pag. 48
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Caracteristicas del enfoque de los sistemas.
El enfoque de los sistemas resulta de una combinacion de metodologias vy

filosofias en general. Dicho enfoque es:

1.-Interdisciplinario.-el disefio de un sistema y la solucién de problemas no
esta limitado por una sola disciplina, intervienen todas las que sean

necesarias para la busqueda de una solucion.

2.-Cualitativo y Cuantitativo a la vez.-el disefiador no aplica solo determinados
instrumentos para la solucion de un problema, ésta solucién puede ser
descrita en términos enteramente cualitativos, enteramente cuantitativos o

la combinacion de ambas.

3.-Organizado.-El enfoque de los sistemas es un medio para resolver
problemas complejos, cuyas soluciones requieren la aplicacion de recursos
en forma ordenada, partiendo de la identificacidon y formulacion del
problema ya que si dicho problema no se diagnostica bien y se establecen
objetivos incorrectos, el sistema fallara por muy bien que se haya disenado

y ordenado.

4.-Creativo.-El enfoque debera ser creativo y apegarse primero a las metas y
posteriormente a los métodos, ya gue el sistema definitivo dependera de su

originalidad de los que colaboran en su disefio.

5.-Tedrico.~El enfoque debera ser apoyado por los métodos de la ciencia, esta
proporciona estructuras tedricas a partir de tas cuales podemos construir
soluciones practicas de los problemas.

La teoria es la que le da el molde a cualquier estructura.
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6.-Empirico.-Los datos técnicos, deberan ser apoyados por datos empiricos,
con la finalidad de distinguir los datos relevantes de los irrevelantes, y 1os
verdaderos de los falsos.

7.-Pragmadtico.-El sistema debe ser factible, producible y operable, ya que sus
funciones tienen la finalidad de satisfacer necesidades reales. Es por esto
que el disefiador debe conocer bien a la organizacion para la cual trabajara,
mas atin el personal de la organizacion que ha de participar en el proceso
del diagndstico, en el disefio y la implantacion.

Con base a lo anterior, podemos decir que cualquier conjunto de elementos
donde existen relaciones conforman un sistema por lo que un sistema puede

ser creado adn implicitamente.

Cualquier empresa es un lugar donde se disefia 0 se crea un proceso de
transformacion para que a ciertos insumos se les aplique y las transforme en
un producto o servicio final que debe de satisfacer las necesidades del cliente,

a esto se le conoce con el nombre de sistema.

Sistema de Calidad

Un sistema de calidad comprende una estructura organizativa de
responsabilidades, procedimientos procesos y recursos necesarios para lograr
la calidad. Los altos directivos seran los responsables de crear e implantar el
sistema con los medios necesarios para hacer que se logren y cumplan los

objetivos y politicas establecidas, dicho sistema deberd ser eficaz y bien
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entendido por todos los miembros de la empresa ya que aplica a todas las
actividades relacionadas con la calidad del producto o servicio, teniendo como

prioridad la satisfaccion del cliente, asi como la prevencion de errores.

El sistema de calidad aplica e involucra toda la organizacidn, es decir que todas

las dreas funcionales tendran una relacién de dependencia entre si.

Sistema de Calidad.-"Es la estructura organizacional, las responsabilidades, los
procedimientos, los procesos y los recursos para aplicar la administracion de la
calidad”. *

éPor qué es necesario que un sistema de calidad este bien

documentado?

La insatisfaccion de los clientes por parte de sus proveedores es un fendémeno

universal.

Los problemas mas frecuentes en la calidad se enfocan en los siguientes
puntos:

+ El no cumplimiento de las expectativas.
+ Incumplimiento en las fechas de entrega.
* Fallas durante el uso.

Y Societé Genérale de Survillance de México, S. A. de C. V. Divisién SGS 1CS México. Curso de Formacion
para Auditores Internos. Pag, 11
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Dichos problemas surgen cuando:

+ No existe una buena administracion.

* No se hacen las cosas correctamente desde a primera vez.

Es por lo anterior ta importancia de un Sistema de Calidad bien documentado

ya que es el medio por el cual se ejerce control de todas las actividades.

“Para lograr el desarrollo del sistema de calidad, es recomendable considerar

los siguientes puntos:

» Planeacién y estructura organizacional para la realizacién de actividades.

« Documentar el sistema en: Manual de Politicas, Procedimientos,
Instructivos y Formatos.

+ Implantacién de lo documentado.

« Auditorfas al sistema ( internas y externas ).” ¢

Aplicacidn y su relacidn con la calidad.
La implantacién de sistemas de calidad ha despertado el interes de aquellas
organizaciones que buscan obtener mejoras en el desempeno de las

actividades a la cual pertenecen.

El Sistema de Calidad debe estructurarse y adaptarse de acuerdo al tipo de

actividad de la empresa.

* Op. Cit. Nm. 15.
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Para el cumplimiento de los objetivos enfocados a la calidad, la entidad
econdmica debe organizarse de tal forma que los factores humanos,
administrativos y técnicos que se relacionan en el proceso productivo, se
apliquen en el sistema de calidad.

“El conocer a la empresa como un sistema nos ayuda a establecer un
programa para administrar la calidad, ya que asi se puede identificar de

manera inmediata:

1.-La mision de nuestra empresa.

2.-Las salidas del sistema o empresa:
a) Nuestros clientes.
b} Sus necesidades.
¢) Los productos o servicios que ofrecemos.
d) Las caracteristicas de nuestros productos o servicios.

3.-Las entradas del sistema 0 empresa:
a) Las materias primas o0 insumos.
b) Sus caracteristicas.
¢) Nuestros proveedores.

d) Sus caracteristicas”."”

Con todos los elementos antes expuestos ser puede iniciar un programa de
calidad, en el cual lo primero sera identificar las diferencias que existen entre

lo que actualmente ofrecemos y o que realmente necesitan nuestros clientes.

" Luis A. Valdés Herndndez. Revista Emprendedores No 58. Edit. Facultad de Contaduria y Administracion.
Julio-Agosto de 99. pag. 17
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Las primeras mejoras se veran reflejadas al ir eliminando esas diferencias o
deficiencias en nuestros productos o servicios. Para esto, primero es necesario
conocer las verdaderas necesidades de nuestros clientes, lo cual es posible si
nos acercamos y conversamos con ellos. Para que después los expertos de
nuestra empresa definan las caracteristicas que nuestros productos o servicios
deben tener.

La siguiente etapa sera identificar: clando, dénde, y como se hacen esas
caracteristicas en nuestros productos ¢ servicios que los hacen ser un
verdadero satisfactor para nuestros clientes.

Su relacion con la calidad es fundamental, ya que a través de un sistema de
calidad bien estructurado y con base a procedimientos formalizados cualquier
organismo social podra cumplir sus objetivos, de ahi parte la creacién de un
sistema de calidad.

2.2, Objetivos de los Sistemas de Calidad

Uno de los objetivos primordiales de los sistemas de calidad es obtener
mejoras en el desempefio de las actividades o funciones dentro de las
organizaciones, en concreto es buscar incrementar la productividad a través de
una serie de procedimientos documentados y una implantacion efectiva del

mismo,
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Mediante la implantacion de un sistema de calidad se pueden obtener, por
mencionar algunos, los siguientes beneficios:

+ Satisfaccion de los clientes.

» Incremento de la productividad.

+ Disminucion de errores.

» Optimizacion de tiempos, costos y esfuerzos.

* Propicia el desarrollo tecnoldgico.

« Incremento del nivel competitivo y econdmico de la empresa y su
personal.

* Mejores condiciones de trabajo.

+ Satisfaccion de los empleados.

» Crecimiento.

+ Supervivencia en el mercado.
2.3.-Caracteristicas de un Sistema de Calidad.
Un sistema de calidad puede estar conformado de diversas caracteristicas,
pero en general se describen algunas que no pueden faltar en un sistema de

calidad, como:

+ La aceptacién, participacién y compromiso por parte de la direccion ( del
lider) para la implantacién del mismo;

» la estructuracion del sistema para desahogar responsabilidades en la

realizacion de las actividades;
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* La recoleccion de datos y fuentes necesarios para el proceso de la
planeacion;

+ La planeacién estratégica y operativa, donde se cuente con una mision,
visidn, prioridades y objetivos, asi como con programas y presupuestos
dandoles seguimiento;

* La asignacién de recursos apropiados para el sistema;

» El documentar los planes, procedimientos, y programas de cada una de
las actividades a realizar;

* La implantacién de lo documentado;

» La participacidn de todos los integrantes, incluyendo un proceso
continuo de capacitacién y reconocimiento a los mismos;

» Aseguramiento de la calidad del sistema implantado, auxiliandose de las
herramientas necesarias;

» Y una evaluacion independiente del sistema en base a resultados.

2.4.-Funcionamiento de un Sistema de Catidad.

En términos generales para que un sistema de calidad funcione se requiere de

los siguientes aspectos.
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a) Compromiso por parte de la direccion.

El funcionamiento de calidad debe comenzar con la aceptacion y
participacidn de la direccion, ya que si dicho compromiso no parte de ese
nivel nada podra lograrse en cuanto a la implantacion de un sistema de

calidad.
b) Planeacidn.
Una vez que ya se tuvo la aceptacion y compromiso por parte de la

direccion, el siguiente paso es la planeacion en donde se deben considerar

los siguientes puntos:

Definicidn de objetivos.

+ Identificacion del sistema o filosofia de calidad que se debera

implantar.

» Formular los planes necesarios.

+ Expresar dichos planes en ndimeros (presupuestos) y por escrito.
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“Pasos en la Planeacion de la Calidad.”8

Identificar las
2, alternativas

1 (filosofia de |
Calidad) 8

Compromiso
dela
Direccién

DRI IR R

o

Formular fos Seleccionar una Compara? fas
Planes y Alternativa Alternativas en
Necesarios NG  (Filosofia de e razon de las
Calidad) uThmetas buscadas
R RN T P =

v
Expresar en
nuestros Planes
los
Presupuestos

i i e s B

c) Estructuracion del sistema

Se tendrad que delimitar guien tiene 1a responsabilidad y evitar que existan
actividades sin una responsabilidad definida, elaborando un organigrama,
determinando las funciones especificas de cada puesto, dicho organigrama

debera ser divulgado.

La direccion tendra la responsabilidad de delegar y otorgar autoridad para

que otros la apoyen al logro de los objetivos de la calidad.

* Basado en el cuadro presentado por McGraw-Hill, “Biblioteca Prictica de Negocios™, Tomo I. México 1990,
pag. 48
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Para ello debera:

+ Asignar claramente la responsabilidad y otorgar autoridad para que otros
la apoyen al logro de los objetivos de la calidad.

+ Implantar medidas de control y coordinacion entre las diferentes
actividades.

+ Establecer lineas de autoridad y comunicacion.
d) Asignacion de Recursos.
Se deberda planear, programar y presupuestar los recursos humanos,
financieros y técnicos, para que posteriormente puedan ser asignados de

manera suficiente y apropiada.

Se debera seleccionar y capacitar continuamente al personal para incrementar

sus conocimientos y habilidades, y asi lograr los objetivos de calidad.

Es importante que se detecten los factores que influyen en la posicion de la
empresa en €l mercado, para que se asignen oportunamente los recurses
necesarios para afrontar la situacion.

e) Establecer Procedimientos.

El sistema debera especificar medidas preventivas y correctivas a través de la

aplicacién de procedimientos escritos que en una forma simple y entendible
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especifique métodos a usar y criterios que satisfacer durante el desempeiio de
las actividades.

f) Documentar el Sistema,

Es recomendable documentar el sistema de calidad a través de:

v

Politicas de Calidad y Procedimientos
Manual de Calidad

Planes de Calidad

Registros de Calidad

A

W

A continuacion se muestra la jerarquia tipica de un sistema de calidad.

Procedimientos del
Sistema de Calidad.

e VR et i e

Documentos de Calidad
Formatos,Reportes, Instrucciones de
trabajo, etc. N 19

N i

" Draft International Standard [SO/DIS 10013 INTERNATIONAL.
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Politicas de Calidad y Procedimientos.

Es responsabitidad de fa direccion definir y documentar su politica de calidad
incluyendo los objetivos y compromisos, dicha politica debe de estar acorde
con las metas de la organizacién asi como con las expectativas y necesidades

del cliente, asi mismo debera ser mantenida y actualizada.

Todos los elementos, requisitos y disposiciones deberan estar documentados
en forma de politicas y procedimientos de manera ordenada y entendible.

Manual de Calidad

El sistema de calidad es documentado a través de un manual de calidad cuyo
objetivo serd comunicar el compromiso de la direccidn, estableciendo
claramente 1a politica de calidad asi como el personal que estara involucrado
en el aseguramiento de la calidad, proporcionado a su vez una descripcion

general de los registros de aseguramiento de la calidad.

“El manual de calidad debe reflejar lo que hace una empresa, en vez de

propiciar una indicacién de lo que se desea hacer:

> DECIR LO QUE SE HACE

» HACER LO QUE SE DICE™®

* Op cit, Nam. 15.
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Planes de la Calidad

Para proyectos relacionados con nuevos productos o servicios la direccién debe
establecer planes que sean congruentes con los requisitos del sistema, dichos
planes deben definir los objetivos a obtener, las autoridades vy
responsabilidades, los métodos e instrucciones de trabajo que es aplicaran,
programas apropiados de control y aseguramiento, y cualesquiera otras

medidas necesarias para lograr los objetivos de la calidad.

Registros de Calidad

Se deben tener registros de las evaluaciones y resultados del sistema conforme
a los requisitos establecidos en el mismo, con la finalidad de corregir, modificar
y mejorar dicho sistema.

Cada procedimiento documentado debe cubrir una secuencia de actividades
conectadas con mas de uno de tos criterios del sistema. De acuerdo a la
cantidad de procedimientos en forma y presentacion reflejaran la complejidad

de la organizacion.

Los documentos no deben considerarse como una restriccion, sino como una

guia que describe las soluciones que se adaptan a los problemas.
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2.5. El papel del gerente en los sistemas de calidad

El gerente es responsable de su grupo y de él dependera el funcionamiento

exitoso y la motivacion que se desarrolle en el.

El gerente entre otras funciones debera:

Y

Utilizar principios y herramientas de liderazgo mediante calidad, y
alentar a otros para que las utilicen.

Apoyar constantemente a los niveles inferiores en el proceso de calidad.
Fomentar el trabajo en equipo.

Tener en mente la satisfaccion del cliente como medida clave para sus
decisiones.

Cumplir con las metas establecidas en su plan de calidad.

Tomar medidas para comprobar que la compahia tiene capacidades para
llevar a cabo un programa de calidad.

Comprobar que los proyectos de mejora de calidad forman parte de un
proceso continuo.

Reconocer que todas las personas incluyendo los de nuevo ingreso
poseen de sabiduria y capacidad para desempefiar sus actividades.

Reconocer y premiar a las personas que intervienen en el logro de las
metas establecidas.

Identificar sistematicamente las debilidades en individuos y equipos, y
tener la capacidad de asesoramiento y orientacion.

Tener la habilidad para sugerir e inspirar, mas no imponer.

Capacitar a los miembros de su grupo.
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El siguiente esquema nos permite identificar que tipo de personas son las que

necesitan las organizaciones.

Mas Personas que:

Y menos Personas que:

cosas.

Hagan algo por mejorar las . | Solo desaprueben.

Actlien,

Solamente hablen.

Digan "Puede Hacerse”.

-| Digan “'No Puede Hacerse”.

Se interesen por algo para
corregir las errares.

Unicamente se dediquen a

_|encontrar mas errores.

Sepan sumar y multiplicar.

Salo resten y dividan.

Enciendan una vela.

Maldigan la Obscuridad.

21

La direccion designara un representante dentro del sistema de calidad, que

promueva y administre su implantacién, éste debera tener autoridad y

responsabilidad sobre la creacién y mantenimiento del mismo, asi como

informar a la direccion acerca del desempeiio del sistema de calidad para su

revision y mejoramiento del mismo.

Revisiones de la gerencia.

La gerencia debe revisar continuamente el funcionamiento del sistema de

calidad, con la finalidad de asegurar su verdadera adecuacion y efectividad,

llevando un registro de tales revisiones.
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La gerencia hard una evaluacion del sistema de calidad determinando si éste
es adecuado eficiente y eficaz, ya que dicho sistema sera una herramienta de

retroalimentacion para la mejora continua del mismo.

2.6.-La Importancia del Aseguramiento en los Sistemas de Calidad.

La forma en la que una organizacion consigue sus objetivos de calidad va a
depender de la manera en que ésta administre sus recursos, por consiguiente
se puede afirmar que un buen sistema de administracion de calidad,
proporciona la confianza suficiente de que dichos recursos estan siendo
empleados de manera correcta. Esta es la esencia del aseguramiento de la
calidad y se logra a través de documentacion e implantacién de controles
apropiados.

Se han establecido diversos métodos y procedimientos en el control de la
calidad, como los controles estadisticos que han demostrado un aumento en el
nivel de la misma, asi como la introduccion de programas y verificaciones que
garantizan la calidad con resultados positivos. La mayoria de éstos suelen ser
de diagnastico.

Aseguramiento de la calidad.
El aseguramiento de la calidad se refiere a todas las acciones y actividades

sistematicas y planeadas, necesarias para ofrecer una confiabilidad adecuada

de que el producto o servicio, cumplird con los requerimientos de calidad
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establecidos, el cual involucrara a todos los elementos de la organizacién. Este
puede ser incorporado en todas las actividades, sin importar las caracteristicas

de los productos o servicios o la magnitud de la organizacion.

La razdn basica en el aseguramiento de la calidad, consiste en promover la
“prevencion” y no la “deteccion” de modo que los problemas sean identificados
anticipadamente para eliminarlos antes de su desarrollo o irlos reduciendo
mediante la informacion.

Al referirnos a la garantia de calidad debemos considerar tres aspectos

importantes:
+ Laempresa debe garantizar la calidad con base a caracteristicas reales.

» Expresar igual interés en los productos que vamos a exportar, ya que estos

tendran que satisfacer las necesidades de los consumidores extranjeros.

« El reconocer 1a importancia de la garantia de calidad por parte de los altos
ejecutivos,

Algunos de los beneficios que proporciona el asequramiento de la calidad son:

+ Calidad mas consistente.

» Aumentos de la productividad.
+ Ahorro en costo y tiempo.

* Uso optimo de los recursos.

» Disminucion de rechazos.
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Satisfaccion del cliente.
Aumento de las ventas.
Generacion de Utilidades.

Las actividades de aseguramiento de la calidad deben tener la responsabilidad

de:

Establecer los requisitos para planear la calidad.

Tomar en cuenta la satisfaccion de las necesidades de los clientes como
parte del sistema de calidad.

Documentar un sistema de calidad que satisfaga los requerimientos del
estandar adoptado.

Implantar el sistema de calidad en todos los niveles de la organizacion.

Retroalimentar las actividades del mismo por medio de auditorias y
revisiones,

Comprobar que los responsables de controlar y verificar lo hayan hecho
en forma sistematica, mostrando a su vez evidencia objetiva.

Asegurar que se corrijan todos los casos en los cuales no se cumple con
las especificaciones.

Asegurar que estén establecidos los métodos de trabajo y que se
desarrollen los procedimientos previamente aprobados.

Verificar que todos los procedimientos empleados se revisen y se
actualicen cada vez que sea necesario.

Analizar e informar los causas por las cuales no se esta cumpliendo con
tas especificaciones.

Determinar junto con la alta direccion las medidas y acciones correctivas
necesarias para las mejorias.
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CAPITULO III,

3.- CULTURA DE CALIDAD.

Para empezar a comprender este tema es impartante comenzar por definir que

es cultura, a través de diferentes enfoques que a continuacién se mencionan:*?

“La cultura se define como un conjunto de conductas aprendidas que
comparten un grupo de personas y las transmiten sistematicamente y de igual
manera a los nuevos miembros adultos que se integran a la sociedad”.

Margaret Mead.

“La cultura es un conjunto de creencias, normas y valores que forman la base
de la conducta colaboradora humana y hace que, hasta cierto punto, las
acciones humanas sean previsibles y se dirijan a un grupo de propdsitos
establecidos en comuin o al mantenimiento de una situacion aceptada por
todos los interesados”.

Normann.

“La cultura puede entenderse como un conjunto analizado de reacciones o
maneras de conducirse caracteristico de una sociedad particular”

Arias Galicia.

La cultura es la personalidad de una organizacion, y de la misma forma todo
individuo tiene su propia personalidad (rica o pobre, analizada o ignorada,
definida con todos sus perfiles o vagamente dibujada).

* Pedro Larrea. La Calidad en el servicia, Edit. Diaz de los Santos. Pig. 225

36




Capitulo III. Cultura de Calidad.

“Por cultura de calidad podemos entender a los principios ideologicos que
fomentan el desarrollo cultural y emotivo del individuo, para que éste pueda
generar bienes, servicios y/o ideas que beneficien plenamente a los usuarios

de los mismos y a la sociedad en general”.?®

Algunos de los elementos que incluye la Cultura de Calidad son los siguientes
mostradeos en la figura 1. 2. :

CALIDAD \APLICACI()N\ PRODUCTIVIDA!I\)

En el hogar Mayor bienestar de
la Familia

Satisfaccion  En el Trabajo  :Satisfaccion de los . Mejor

Total de las Clientes | Calidad
Necesidades /~ > Pe Vida
Ante |a Mejor convivencia
sociedad con los famifiares y
terceros

Figura 1.2. Beneficios Personales de la Calidad

* Op. Cit. Nim 2. Pig. 59
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En la actualidad es importante ademas de las innovaciones tecnoldgicas, el
concientizar y llevar a cabo el fortalecimiento de los de los valores supremos
del ser humano como base indispensable para el logro de una mayor plenitud
y realizacién integral.

Por medio de la generacion de bienes y/o servicios de calidad se pueden
satisfacer plenamente las necesidades de los clientes y/o usuarios de los

mismos y coadyuvar a su bienestar como seres humanos.

Solamente en el respeto a la vida y derechos de las personas, dentro de un
ambiente de paz y de armonia que permita su desarrollo espiritual, intelectual
y material, puede basarse el progreso de cualquier empresa, sociedad o

nacién.

Vivimos en una economia de mercado, pero no en una sociedad de mercado.
La sociedad no se construye a partir del mercado, sino a partir del ciudadano.
Las tareas que define el ciudadano son aquellas de las que el mercado no se

preocupa:

« Salud
* Educacion
+ Valores

« Seguridad

No puede haber verdadera riqueza sin salud.
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“En espera de una mejor distribucion del ingreso mundial en beneficio de
todos, no nos queda sino volver a nuestra propia condicion nacional y admitir
que los problemas globales tiene soluciones locales y que “no hay globalizacion

sana sin sociedades sanas”,*

Cultuwra Democraciar Sociedad Civil

Estado nacional may fuerte, no grande

Iniciativa privada consciente de que yinv consumidores sonoy
Y educadoy carece de futuroc:

La cultura organizacional se traduce en un mode de vida, en un conjunto de
creencias y valores interactuadas, con el fin de que las organizaciones puedan

sobrevivir y desarrollarse.

Tener todo por escrito es una cosa y llevarlo a la practica es otra muy
diferente, implantar el sistema de calidad requiere de mucho trabajo, esfuerzo
paciencia y tenacidad, la cultura no es algo que se puede asimilar facilmente,
en especial si el nivel cultural es bajo en una organizacion, esta situacién de
tener que enfrentarse al cambioc de cultura genera incertidumbre, la
implantacion del sistema solo tendra éxito si los involucrados estan concientes
de que se desea mejorar para bien de todos.

* Isafas F. Lejarza Gallegos. Revista Emprendedores. Nim. 61 “Prospeccién del administrador.” Edit. Facuttad
de Contaduria y Administracién. Enero-Febrero 2000. Pag.47
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A continuacién se muestra un esquema del nuevo estilo de administracion

participativa para el logro de |a calidad.

CAMBIOS CULTURALES A SUPERAR.

ESTILO ANTIGUO NUEVO ESTILO

+ Calidad Delegada. » Guiado por alta direccion.

*,
L]

< La calidad como una tactica. La calidad como una estrategia

fundamental de negocios.

*
x4

< Suficientemente bueno.

-

Mejoria continua.

» La calidad como una < La calidad como un valor.

caracteristica.
< Cantidad. <+ Calidad.
< ¢Qué es bueno para mi? % ¢Qué es bueno para el cliente?
% Esto es lo que podemos darle, % ¢Qué quiere usted?
% El departamento de calidad. < La compaiia de calidad.
< Individualista. % Trabajo de Equipo.
<+ Secretos de la compafiia. % Asociaciones con los clientes.
%+ Que parezca bueno. < Que sea bueno. =
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3.1.-Calidad Personal.

En el mundo de los negocios el hombre fue borrado de la estructura
empresarial desde sus origenes ya gue el Capital se ha convertido en el
elemento mas importante y se ha olvidado al Capital humano, en fa actualidad
el factor humano ha sido subestimado por el sector privado y puablico.

“Desde la teoria Tayloriana que establecid que el hombre es flojo y que hay
que obligarlo a trabajar, se inventaron instrumentos de control cada dia mas
sofisticados. Una persona tiene la obligacion de vigilar el trabajo del otro, se
propicia la competencia entre los empleados, uno es enemigo del otro, o ve
como una amenaza, las computadoras miden todos los movimientos de los
empleados, despidiendo al que no cumple con las metas planteadas. El
discipulo Skinner, establece que el hombre estd condicionado, que es un
estimulo — respuesta, por lo que hay que convencerlo a través de la teoria “y”;
que dice que lo mas importante es trabajar. Lo que es verdaderamente
significativo para una empresa, es que destine muchas horas al trabajo. El

hombre se convierte en hombre organizacion”.

Actualmente la calidad personal se ha subestimado por la calidad de!
producto, siendo que el factor humano es la prioridad en cualquier
organizacion ya que su participacion, esfuerzos y actuaciones individuales se
veran reflejados en la calidad del producto o servicio que ésta otorgue o

preste,

® Naney Sue Mitchell. “Desempedo con calidad™. Edit. Panorama 1993. Pag. 17
* Alfonso Aguilur Alvarez. Revista Emprendedares No 61: “Etica aplicada a los negocios ™. Encro Febrero 2000,
Edit. Facultad de Contaduria y Administracion.
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Que es la calidad personal.

Una persona con un alto grado de autoestima, autorrealizada, es decir
plenamente conciente de lo que es y de lo que quiere, satisfecha de su
camino adoptado para desenvolverse en la vida se puede decir que es una
persona de calidad.

En otras palabras es una persona que en principio se encuentra saludable,
que se siente realizada con lo que hace no solo para percibir recursos

econdamicos sino para proporcionar un servicio el cual es Util a los demas.

De acuerdo con la definicidn anterior podemos decir que en el momento en
que las organizaciones ¢ instituciones comiencen a convertir a sus Recursos
Humanos en personas de calidad, en ese momento habran logrado un alto
porcentaje de Calidad.

La Calidad Personal se consigue:

+ Cumpliendo siempre con 0s compromisos

» Desarrollando trabajos libres de errores

* Siendo Puntuales Ordenados y Responsables

+ Involucrandose

* Planeando diariamente todas las tareas

* Auto revisando nuestro propio trabajo

» Aplicando los procedimientos establecidos en todas las areas vy

verificandolos
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+ Midiendo todo lo que se hace y haciéndolo en el menor tiempo

« Manteniéndose actualizado a través de una adecuada capacitacion.

3.2.-Formas para mejorar la Calidad Personal.

El lugar indicado para comenzar a desarrollar la calidad en una organizacion
es el de la actuacion y actitud de los individuos.

La tarea mas importante de la direccion es motivar a la gente a hacer las cosas
lo mejor posible, la direccién debe inspirar en todo momento al empieado
para gue entregue un elevado estandar de calidad personal y también a su vez

recompensar su esfuerzo.

Para desarrollar la calidad personal es necesario comprender las siguientes

afirmaciones:

* Puede existir una inmensa diferencia entre lo que una persona es capaz
de hacer y lo que realmente hace,

» La actitud y actuacion de una persona puede variar significativamente
dependiendo de las diferentes situaciones.

» Diferentes personas actlan de manera distinta cuando hacen lo mejor

que pueden.

“Time Manager Internacional trabaja con dos tipos de estandares de calidad

personal: el nivel A y el nivel I”.%

# Op cit.Nam. 3. pig. 12
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El nivel "A" es el nivel presente de actuacion o sea una expresion de lo que la
persona esta realizando.

El nivel I es una expresién de los deseos, expectativas y exigencias mas

intimas de una persona, con respecto a su actuacion.

Factores que pueden influir en e/ nivel "A”.

Reconocimiento y Recompensas.

Uno de los elementos mas predominantes de éste nivel es 1a autoestima, y
esta a su vez depende del factor reconocimiento. Es dificil mantener un
elevado nivel A, si no existe un equilibrio entre la actuacion y el reconocimiento

0 recompensas.

Conocer el abjetivo.

El nivel "A” se va a ver influido por el porcentaje de comgprension vy
conacimiento del objetivo del departamento, compafia u organizacion, ya que
dependiendo de! grado de conocimiento éste, dicho nivel aumentara o se vera
afectado por falta de conocimiento de la objetivo global de la organizacion.

El entorno fisico.

Los ambientes funcionales, practicos, armoénicos y ordenados apoyados por el

equipo técnico apropiado y actualizado elevan el nivel A,
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El entorno psicolégico.

Un ambiente caracterizado por:

» Informacién completa y oportuna.

« Estandares éticos.

¢ Seguridad

« (Confianza

+ Respeto mutuo

» Tolerancia

« Enfasis en los aciertos y habilidades de la gente
+ etc.

generan un aumento del nivel “A”
Un ambiente caracterizado por:

* Burocracia

+ Failta de Comunicacion efectiva
+ Politica de Poder

* Desconfianza

* Miedo

* Rumores

* Falta de Coherencia

+ Incertidumbre

+ Etc.
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generan una disminucidn del nivel “A”

Experiencia y Habilidades.

La experiencia y habilidad que se tenga para realizar una tarea seran la clave
basica para incrementar o disminuir el nivel de una persona, ya que si estas
dos caracteristicas son insuficientes dicho nivel se vera disminuido en la
mayoria de las situaciones, aunque para otras la falta de experiencia los lleve

a realizar el mayor esfuerzo y asi a su vez incrementar su nivel “A".

La naturaleza de la tarea.

Este punto resulta va a depender de las expectativas y deseos de las personas
con relacion a su tarea.

El trabajo rutinario puede disminuir el nivel “A” de las personas que estan

constantemente en blsqueda de algo nuevo y desafiante.

El trabajo variado y desafiante puede disminuir el nivel “A” de personas que se
sienten seguras de hacer lo que habitualmente estan acostumbradas.

Tiempeg Disponible

Este punto es de gran importancia para el individuo, ya que el tiempo
abundante, asi como la falta del mismo van a afectar éste nivel.
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El tiempo abundante para efectuar una tarea va a afectar de manera distinta
dependiendo de las personas debido a que tienen distintos ritmos de trabajo,
ya que algunos aprovecharan ese tiempo para revisar a detalle un proyecto,
mientras que para otros ‘solo alargaran el proyecto a realizar con una menor
eficacia.

La falta de tiempo también afecta de manera distinta a las personas, algunas
que estan acostumbradas a trabajar bajo presion realizan mejor su tarea que
cuando tienen tiempo disponible, pero asi también existen personas que la
falta de tiempo las hace realizar mal una funcién ya que se sienten
presionadas por la falta del tiempo.

El TMI nos menciona 17 reglas de Oro de delegacion de trabajo para
empleados:

1.-Objetivo. Comprender claramente el trabajo a realizar asi como los

resuitados esperados.

2.-Compare imdgenes. Hacerie ver a nuestro jefe lo que entendimos en cuanto

a nuestra tarea para confirmar si eso es lo que espera de nosotros.
3.-Descripcion escrita. Describir el trabajo por escrito.
4.-Fechas Limite. Establecer una fecha limite para la terminacion de un trabajo,

estando acorde con su jefe, ya que si acepta una determinada fecha la cual

no esta al alcance de su cumplimiento, la reaccion de su jefe sera negativa.
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Es importante hacerle ver los imprevistos que lleque a surgir, 10s cuales
afectaran la fecha establecida.

5.-Responsabilidad y Autoridad. Comprender hasta ddnde llega su
responsabilidad y autoridad. Analizar con su jefe que tareas puede realizar
sin consultarlo al él, que tareas puede realizar sin consultar pero que
requieren de la supervision de su jefe y que tareas no puede desempefiar
sin preguntar a su jefe.

6.-Apoyo del jefe. Procure pedir a su jefe un soporte de sus decisiones, y que

comunique su responsabilidad a las personas que les concierne.

7.-Establezca Prioridades. Establecer las prioridades llegando a un acuerdo con

su jefe,

8.-Informacion Adecuada. Alegarse informacion y material adecuado para

realizar |a tarea apropiadamente.

9.-Problemas y Obstdculos. Se deben planificar los posibles problemas y
obstaculos que puedan surgir durante la realizacion de nuestro trabajo, si
existen problemas que no pueda resolver usted mismo hable con su jefe

para llegar a una solucion.

10.-F/ suplente del jefe. Cansulte con su jefe quien es el responsable de tomar

decisiones y quien puede ayudarle, cuando él se encuentra ausente.
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11.-Evite perder tiempo. Planifique su ritmo de trabajo, para que otros no se
atrasen por usted.

12.-Feedback. Establecer con su jefe cuando y como debe proporcionar
informacién sobre al trabajo en curso y acostumbrar informar a su jefe

cuando termine Ia realizacion de una tarea, aunque éste no se lo solicite.

13.-Calidad, Autorevise su calidad, cumpla con os compromisos y {as fechas
establecidas, entregue su trabajo en los términos acordados.

14.-Equivocaciones. Aceptar nuestras equivocaciones, sin tratar de buscar una
justificacion inexistente, hay que corregir el error y aprender de el, asi

coma procurar no volverlo a cometer,

15.-Compromiso y Lealtad. Ser leal al trabajo que se ha comprometido, tanto
en el trabajo mismo como hacia la persona que le encargo el trabajo.
Procure hablar con su jefe y colegas de sus inconformidades en cuanto a

sus actitudes o comportamientos.

16.-Reconocimiento. Reconocer a traves del agradecimiento a la gente que le
ayuda y apoya en su trabajo, compartir el éxito de ese trabajo con todos
los que contribuyeron en el.

17.-Responsabifidad. De acuerdo con su experiencia y habilidades solicite a su

jefe mayor responsabilidad, con la Unica finalidad de seguir

desarrolldndose.
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A través del seguimiento constante de estas reglas podremos incrementar
nuestro nivel actual, debido a que encontraremos mas significado a nuestro
trabajo Jo cual a su vez nos fortalece la autoestima.

El nivel “I” se enfoca basicamente en un sentido ético de actitudes, principios y

valores que fueron adoptados desde las primeras etapas de la vida.
Factores gue influyen en el nivel 'I”
El entorno.

El entorno en donde nos desenvolvemos desde temprana edad es el principal

factor que influye en el nivel *1” de las personas, como:

-La familia
-Las amistades

-Los Profesores, etc.
asi como también esta influenciado por algunos medios de comunicacién:

-Television
-Radio
-Periodicos
-Libros
-Revistas,etc.
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Y dicho nivel es moldeado de acuerdo con la experiencia que tenga con el
mundo que le rodea, como: comportamientos, ejemplos, expectativas,

recompensas, etc.

Es importante en el pape! de lider ayudar a las personas que estan a nuestro
cargo a incrementar ambos niveles con el firme propésito de llegar a lo ideal.

En la medida en que hagamos un andlisis de estos niveles y aplicacién de las
reglas mencionadas anteriormente en funcion a la gente con la que
trabajamos, podremos sacar provecho de todas las situaciones posibles con
base a un balance, y asi podremos ir haciendo un cambio cultural a nivel

organizacional.

3.3.-Beneficios de la Calidad Personal, en la direcciéon de los grupos
de trabajo.

La calidad personal repercute en una serie de mejoras de la calidad.

+ Las personas tienen mayor capacidad y por consiguiente disminuye el

grado de supervision por parte de otras personas.

« Se cometen menos equivocaciones y evita repetir las cosas.

+ Se tienen satisfechos a las personas a su alrededor y a los clientes.

« Se traduce en mejores resultados financieros, en una mejora de la

imagen y un futuro mas brillante.
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» Se crea una sensacion general de bienestar y fortalece el desarrollo de
un entorno creativo, espiritu de equipo y un nivel de calidad mas
elevado.

3.4.-La Capacitacion como herramienta indispensable en el proceso
de la Calidad.

Se ha comentado constantemente que la calidad de un producto o servicio va
a depender directamente de quien lo elabora, por lo que nos deja claro que la
capacitacion constante es una parte importante en fa calidad de vida del ser
humano. Al considerar a la capacitacion como parte de la calidad de vida es
necesario que se ofrezca una retribucion justa reconociendo las habilidades
adquiridas y que los métodos de trabajo pasen de la teoria a los hechos, ya
que si esto no ocurre los programas de capacitacion no trascienden en la
practica.

En la actualidad la capacitacion es de gran importancia para cualquier
organizacion, ya que si desea ser competitiva e incrementar su productividad
debera crear programas de capacitacion de acuerdo con las necesidades de la

misma.
Se debe tomar en cuenta que los integrantes de una organizacidon deben

estar actualizados permanentemente ya que los conocimientos se veran

traducidos en el desempeno de su {abor.
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Definicion de Capacitacion.

“Capacitacion.-Es la adquisicion de conocimientos, principalmente, de caracter
técnico, cientifico y administrativo”.

Fernando Arias Galicia.

“La capacitacion es un proceso educativo a corto plazo en la que se utiliza un
procedimiento sistematico y organizado por medio del cual el personal obtiene
aptitudes y conocimientos técnicos para un propésito particular”.

Siluka A.

“La capacitacion consiste en una actividad ptaneada y basada en necesidades
reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los conocimientos,
habilidades y aptitudes del colaborador”.

Alfonso Siliceo.

De acuerdo con las definiciones anteriores puedo decir que la capacitacion es
un proceso educativo y su objetivo principal es proporcionar informacion
conocimientos y preparacion técnica al trabajador, con el objetivo primordial

de que éste desempefie su trabajo con eficacia y eficiencia.

Solo después de recibir una instruccion y capacitacién adecuada, las personas

pasan a ser un recurso valioso y el factor de la productividad mas importante.
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&¢Qué actividades pueden realizarse en materia de capacitacién como

medida para elevar su eficiencia?

1.-Se requiere de una planeacién metddica y un programa de capacitacion
que defina propésitos y politicas pertinentes.

2.-Definir la ubicacién o la funcién dentro del contexto empresarial. La posicion
y/o existencia formal dependerd del tamaiio de la empresa, posteriormente
se deberan especificar las funciones del personal asignado.
El area de capacitacion comprende funciones administrativas y operativas,
las primeras tienen que ver con la planeacion y las segundas con la

ejecucion.

3.-Como se sefialo en un inicio, la capacitacion debe contribuir al incremento
de la productividad y para ello se debe responder a demandas concretas.
La primera es detectar necesidades de capacitacion, partiendo de una
realidad.
Posteriormente concretar y analizar los resultados, en base a una
comparacion de los resultados obtenidos con los resultados deseados, para
detectar las insuficiencias observadas y también tomando en cuenta las

inquietudes y solicitudes del personal.

4.-Planear programas de capacitacidn para el personal.
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Las actividades antes mencionadas pueden ser realizadas por el personal de la
empresa, por gente externa o por ambos. La ventaja de hacerlo
conjuntamente, esta en el enriquecimiento de los programas en el intercambio

de experiencias.

Para llevar a cabo los programas de capacitacion es necesario considerar
algunos factores tales, como objetivos, politicas, tiempo, costos.

Es indispensable que las personas encargadas de elaborar los programas de
capacitacion estén debidamente informadas de los propdsitos de la
organizacién con el fin de que haya congruencia entre las necesidades y los
recursos, y las estrategias para satisfacerlas.

Beneficios de la capacitacion.

A continuacién se mencionan algunos beneficios que se generan a través de la
capacitacion:

> Promueve el desarrollo en la vida productiva del trabajador, fortaleciendo

la cultura organizacional.

» Fomenta la generacion de trabajadores calificados que demanda la
competencia de mercados globales.

» Contribuye al aprovechamiento de los recursos con lo gque cuenta la

organizacién, aumentando la efectividad y Ia reduccion de costos.
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» Propicia un cambio de actitud hacia el trabajo, ya que incrementa su
seguridad en la manera de hacer las cosas debido a que tiene mayores
conocimientos.

» Disminuye la supervision excesiva.

» Se crea un reemplazo administrativo al dejar los trabajadores actuales el

empleo, es decir propicia ascensos.

Para capacitar, primero hay que motivar, es decir cuando un trabajador “no
puede” hay que ensefarlo, y cuando ese trabajador “no quiere” hay que
motivarlo.

3.5.-La Motivacion factor clave en los Sistemas de Calidad.

La motivacion es indispensable en todo el comportamiento humano y por
consiguiente también en los esfuerzos por mejorar la calidad. Las necesidades
materiales siguen siendo predominantes, pero esto no significa que los

incentivos no financieros no sean eficaces o utilizables.

El éxito de los empleados con respecto al aumento de la calidad se debe
reforzar de inmediato mediante recompensas, no solo monetariamente, sino
también mediante un mayor reconocimiento, participacion y posibilidades de

aprendizaje, asi como la eliminacion completa de recompensas negativas.
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En cualquier organizacion debe existir una motivacidon constante con el fin de

elevar gradualmente la moral de los integrantes de la misma.

La elevacion de la moral y el ambiente en las relaciones de trabajo es algo que
esta estrechamente vinculado, relaciones humanas pobres y moral baja, nos
llevan a resultados pobres en el trabajo.

Definicion de Motivacion.

La calidad exige empleados participativos, cooperativos, identificados, amantes
de su trabajo, es decir empleados motivados. Dicha motivacidn empieza con la

comprension de las tareas que la gerencia espera que cada uno desempene.

Un motivo es el que impulsa a una persona a actuar de cierta manera hacia un
comportamiento especifico, esta actuacion puede ser generada por un estimulo
externo o interno. La motivacidn se refiere a los elementos capaces de
mantener, dirigir o provocar el comportamiento hacia Ja satisfaccion de una
necesidad.

Motivacion es la disposicion de emplear grandes esfuerzos para alcanzar las
metas organizacionales, a condicidn de que el esfuerzo satisfaga alguna
necesidad individual.

La definicion anterior se refiere a que en la medida que alguien este motivado

éste se esforzara mas y éste esfuerzo debera ser canalizado en beneficio de

toda la organizacion.
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"La motivacién se puede explicar como la energia motriz cuando deseamos
lograr alguna meta obtener alguna cosa y enfocamos nuestros mejores
esfuerzos para conseguirlo. Es una fuerza maravillosa que impulsa al ser

humano a lograr las cosas a pesar de”.?®

Luis Gonzalez sintetiza en la ecuacion
“MOTIVACIéN=0PORTUNIDADES+ CAPACIDAD" dos ingredientes

fundamentales de la motivacién.

Juran se refiere a cuatro obstaculos que pueden ser eliminados por medio de

la motivacidn:

1.-La ignorancia: las personas no saben que estan creando problemas a la
calidad.

2.-La jerarquizacion de prioridades: otros objetivos parecen tener prioridad

sobre el logro de la calidad.

3.-La suboptimizacién: determinados conflictos parciales impiden optimizar el

conjunto.

4.-Los mitos culturales: supuestos de la teoria x obstaculizan un esfuerzo

constructivo para conseguir el liderazgo de la calidad.

> Pedro Larrea. “Calidad en ¢l Servicio:Del Marketing a la Estrategia”'. Edit. Diaz de Santos. Pag. 198

58



Capitulo III. Cultura de Calidad.

Para conocer el grado de motivacion que tiene nuestro personal, podemos
basarnos en datos estadisticos de los siguientes puntos:

» El numero de ausentismos y retardos.

» El nivel de rotacion de empleados.

« El nimero de accidentes.

- Cantidad de defectos, desperdicios y reprocesos { trabajos repetidos).
 El grado de participacion e iniciativa.

« Que tan eficiente es la comunicacion.

s H nivel de Relaciones Humanas.

Realizando un analisis de estos puntos podremos conocer en parte el grado de
motivacion de nuestro personal.

Un sistema de motivacion en la organizacion debe basarse en varios principios

como:

> Crear un ambiente de confianza a través de la comunicacién entre
directores y trabajadores donde ambos puedan expresar sus opiniones y
preocupaciones con el fin de trabajar en equipo, se debe procurar que
se genere una reaccion positiva de esas sugerencias y problemas

planteados.

» Proporcionar iguales oportunidades de empleo y ascenso a todos los

trabajadores sin discriminacion.
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» Se debe recompensar al trabajador de acuerdo con su rendimiento asi
como reconocer su participacion cualquier logro o éxito de la
organizacion, esto significa que las ganancias deben compartirse
equitativamente,

» Proteger la salud, la seguridad y el bienestar de todos los trabajadores a
través de un ambiente limpio y sin riesgos.

» Perfeccionar los conocimientos técnicos a través de la capacitacion.

La Gnica manera de lograr que los trabajadores cooperen es compartir con
ellos las ganancias resultantes de la productividad, tanto en términos
monetarios como no monetarios, se debe procurar que exista siempre una
combinacion de ambos ya que uno complementa al otro y por si solos no
funcionan, debido a que el trabajador en la mayoria de las ocasiones quiere
ver reflejado el logro de sus esfuerzos en beneficios tangibles y con los cuales

cubre sino {as mas importantes, la mayoria de sus necesidades.

El logro de los objetivos y metas de una organizacidn se veran afectados de
manera considerable si el empleado no se encuentra motivado, ya que se
llegara el momento en que se sienta agotado, frustrado y desilusionado y
experimentard con frecuencia la tentacion de renunciar a la primera
oportunidad que se le presente es por ello que se hace necesario motivar al

trabajador con el Unico fin de alentarlo a seguir esforzandose.

60



CAPITULO VI

Caso Practico.




Capitulo IV, Caso Practico.

CAPITULO 1V.

4.- CASO PRATICO.

Por cuestiones de ética y seguridad dentro de éste caso practico se omitira ia
razén social real de la compadia, utilizando otra para hacer mencion de la
misma, asi como no se hara mencién de nombres y cargos de las personas que
laboran en éste despacho.

4. 1. Antecedentes

En 1960 nace la firma “Contadores Publicos, S. C.” prestando servicios de

auditoria financiera, fiscal administrativo y asesoramiento contable.

Mas tarde en 1979 con la idea de ampliar fos servicios en todas las areas
contables se fusionan con otra firma la cual tiene una tradicion que viene
desde 1915.

Recientemente en Enero del 2000 se fusiona con otro despacho, con la
finalidad fortalecer la sociedad y procurar sobrevivir ante 1a competencia dada
en la actualidad.

Esta firma presta actualmente Servicios de Auditorfa, Consultoria Financiera y
Administrativa, Contabilidad, Tramitacion, Procesamiento de Nominas vy

Auditorias de Seguro Social.

La firma cuenta con un Consejo de Administracion formado por cuatro Socios

Directivos.

El departamento de auditoria esta conformado de la siguiente manera.
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Actualmente se encuentra conformado por sesenta y cinco personas entre
gerentes, subgerentes, encargados y auxiliares, las cuales auditan un total de
doscientas ochenta empresas aproximadamente.

Objetivo del departamento de auditoria.

El objetivo consiste en revisar sistematicamente los Estados Financieros,

Control Interno y Situacion Fiscal de las empresas de nuestros clientes.
Los aspectos mas importantes son:
» Revisién de 1a Situacion Financiera de Operaciones de Control.

» Revision de la Situacién Fiscal, emitiendo una opinidn a las autoridades

correspondientes, el cual resulta ser el objetivo principal.
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Planteamiento del problema.

Dentro del departamento de auditoria, se ha generado una disminucion
de la cartera de clientes, asi como también se han incrementado las
quejas de los clientes por dos motivos principales: incumplimiento en las
fechas de entrega y la baja calidad del servicio que se presta; por lo que
se plantea que existe una baja productividad en dicho departamento.
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Objetivo general

“Proponer un sistema de trabajo que permita que el personal del area de
auditoria incremente su productividad con base a un sistema de calidad.”

Objetivos especificos

« Proponer un sistema que permita la integracion y concientizacion
de la calidad de todos los miembros del departamento de auditoria

= Proponer un mejoramiento en la estructura departamental con el
propdsito de que los integrantes de dicho departamento conozcan
los objetivos y responsabilidades de cada puesto.

 Elevar la calidad del lider a nivel gerencial.

+ Promover un mejoramiento de los programas de capacitacion.

» Incrementar la motivacion en el departamento a través del sistema
de calidad.

« Eliminar las quejas de los clientes y la disminucion de la cartera de
los mismos, a través de un mejoramiento interno.
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4. 4. Diagnéstico del departamento de auditoria.

De acuerdo con las observaciones en general se determind que las probables

causas sofn:

» Fallas en la estructura organizacional y departamental.
> La mayoria del personal desconoce los objetivos de su departamento.

> Desconocimiento del nivel de cada puesto, asf como los requisitos para
ascender de un nivel a otro.

> Baja calidad del servicio que se presta.

> Falta de cumplimiento en cuanto a entrega de acuerdo con las fechas
establecidas.

» Necesidad de una comunicacion efectiva y oportuna.

> Falta de calidad en el liderazgo a nivel gerencial, tendencia a enfatizar y
reprimir errores, sin reconocer los aciertos.

» Falta de motivacion.
» Alta rotacion de personal.

> Necesidad de mejoras en los programas de capacitacion.

Para tener una idea mas amplia de lo que actualmente se diagndstica en este

despacho se hara referencia de algunos aspectos.
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Estructura Organizacional.

» Actualmente existen quince niveles para el puesto de auxiliar,
encargado, supervisor, subgerente y gerente, los cuales se desconocen
los requisitos para ascender de un nivel a otro, asi como también solo se
establecen dichos niveles con base a sueldos, sin especificar los

requisitos o caracteristicas para ascender de un nivel a otro.

» Los ascensos por lo regular se dan de manera precipitada y sin tener
una clara conviccion de dicho ascenso debido a que no se prevé con

anticipacion quien cubrira el puesto.

* No se respetan los niveles jerarquicos de acuerdo con la estructura, ya
que en varios grupos o se carece por lo menos de algin gerente,
subgerente y supervisor, 0 en ocasiones existe exceso de estos mismos
en cada grupo, lo genera una baja productividad debido al costo que

representan cuando estan en exceso.
Politicas y Objetivos.
La mayoria de los integrantes de éste departamento desconocen las politicas y
objetivos departamentales ya que en primera no estan documentados y en

segunda no se promueve su conocimiento.

Debido a lo anterior cada grupo trabaja como cree que esta bien o como cree

que deberia hacerlo o simplemente trabaja por trabajar.
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Comunicacion.

La mayoria opino que la comunicacion es regular y en ocasiones mala, ya que
actualmente se hacen juntas cada mes entre socios de area, gerentes y
subgerentes, en los cuales se redacta una minuta de todos los acuerdos a los
que se llegan, pero en la mayoria de las ocasiones no se informa a todo el
personal involucrado, ya que las propuestas y sugerencias en varias ocasiones
solo se quedan hasta dichos niveles.

Entre socios y gerentes no existe la plena confianza de emitir un punto de vista
para mejorar o solucionar algiin problema, porque lejos de ser escuchado sera
senalado.

Baja calidad del liderazgo.

Se determind que existe una baja calidad del liderazgo a nivel gerentes y
subgerentes, con base a una encuesta realizada por el departamento de
recursos humanos a treinta y cinco personas que renunciaron durante un
periodo de seis meses por motivos personales con su jefe inmediato.

No todos los gerentes y subgerentes cumplen con el perfil del puesto.

No se les otorga una capacitacion de como dirigir y tratar a los empleados o de

como desarrollar un liderazgo acorde con el sistema de trabajo.

También a través del cuestionario se determind que no existe un apoyo
eficiente por parte de algunos gerentes o subgerentes en cuanto a dificultades
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de trabajo, ya que por lo regular no se da una respuesta inmediata al

planteamiento de un problema, ya que no se encuentran actualizados.

Capacitacion.

Actualmente el despacho elabora un programa de cursos a impartir antes de
iniciar el afio, en el cual se establecen fechas, nombre del curso y de los
expositores. Este programa se realiza con el propdsito de que los integrantes
del despacho tengan oportunidad de inscribirse con anticipacion para la
acumulacion de puntos que se tomaran en cuenta para su aumento en el
préximo afio.

A través de la observacién y la realizacion del cuestionario se determino que se
requiere de una mejoria en cuanto a la organizacion de los programas de
capacitacion ya que no existe una andlisis real de las necesidades de cada
grupo; asi como también la mayoria esta de acuerdo con la necesidad de una

capacitacion externa.

Motivacion.

Se detecto que la mayoria del personal no esta motivado, y que la causa
principal es la falta de reconocimiento por parte de la direccion, esta
comprobado que la mayoria tolera esta situacion por necesidad y por la
oportunidad de aprender, para que en la primera oportunidad pueda cambiar

de empleo.
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Durante cuatros afios he podido observar que el despacho ha descuidado de
manera significaba ésta cuestion, la cual es la base primordial para que el

objetivo principal se pueda generar de manera satisfactoria y casi natural.

» Actualmente se otorga de manera general una gratificacion de quince
dias de salario al término de las auditorias de cada periodo, sin

establecer si algunas personas merecen mas o menos gratificacion.

+ Por lo regular es dificil tomar el periodo de vacaciones, las cuales solo se
toman por alguna causa de fuerza mayor o si no se van acumulando
para el siguiente ano.

« Existe una carga excesiva de trabajo debido a que en ocasiones se
consiguen mas clientes los cuales se reparten entre los diferentes
grupos, pero se pretende trabajar con el mismo nimero de gentes y

con el mismo equipo técnico.

+ Solo se otorgan vales de despensa por laborar los fines de semana por
la cantidad de treinta pesos, los cuales se le entregaran solo si cumplid
con un horario de siete horas como minimo y después de casi un afo de
haber pasado a la direccion la relacion de sabados y domingos
trabajados.

» Se checa la hora de entrada, la hora de comida y 13 hora de salida,

descontando solo en la hora de entrada, una hora cada quince minutos

de retraso.
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Rotacion del personal.

Se determind que existe una alta rotacion de personal ya que este afio
renuncio mas del 60% del personal y que las causas principales fueron los

bajos salarios, exceso de trabajo sin reconocimiento y par motivos personales.

Dicha rotacion a afectado de manera considerable en los programas y planes
de trabajo generando una disminucién de la productividad, debido a que se
invierte dinero y tiempo en el reclutamiento, la contratacion vy la capacitacion

durante el tiempo que permanecen en el despacho.

Cuando se presenta un alto indice de rotacion, no es mas que un sintoma de

descontento generalizado.

Para confirmar lo que previamente se diagnostico se elabord el siguiente
cuestionario a treinta personas que laboran en el departamento de auditoria
como auxiliares, encargados y supervisores.

DESPACHO "CONTADORES PUBLICOS, S. C.”

EVALUACION.

PUESTO

EDAD

HORARIO DE TRABAJO
ANTIGUEDAD EN LA COMPANIA

Favor de contestar con lo que mas se asemeje a su opinidn en cada pregunta.
La informacion de éste cuestionario sera completamente confidencial.
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1.-¢Actualmente conoce como esta conformado el departamento de auditoria
jerarquicamente?

Sl NO

¢PORQUE?

2.-éConoce los objetivos de su departamento?

SI NO

¢PORQUE?

3.-¢Conoce cuantos niveles existen en cada puesto?

SI NO

¢PORQUE?

4.-¢En su grupo los programas de trabajo, siempre se terminan en el tiempo
establecido?

S NO

¢PORQUE?

5.-¢ En las empresas que actualmente lleva su grupo existen quejas por parte
de los clientes?

51 NO

¢PORQUE?
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6.-¢En su departamento todos ejecutan sus actividades de acuerdo con el
programa de trabajo?

SI NO

¢PORQUE?

7.-¢ Cada grupo de auditoria utiliza el mismo sistema de trabajo?

SI NO

¢PORQUE?

8.-¢Por lo general cuantas horas invierte al dia en su trabajo?

9.-Mencione tres causas por las que tiene que trabajar horas extras.

a)
b)
C)

10.-éCémo considera la comunicacion en su area?
Muy eficiente( ) Eficiente( ) Regular{ ) Mala( )

11.-¢Siempre que plantea sus dificultades de trabajo con su jefe inmediato
estas le son resueltas?

SI NO

¢PORQUE?
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12.-¢Sabe a quien recurrir cuando su jefe inmediato esta ausente?

SI NO

¢PORQUE?

13.-¢Coémo considera la relacion con su jefe inmediato?
Muy buena{ ) Buena( ) Regular( ) Mala{ )

14.-Mencione tres causas por la cual se siente motivado ha trabajar en este
despacho.

d)
€)
f)

15.-La rotacion de personal en su grupo durante este afio fue:

Alta { ) Regular ( ) Baja( )

16.-¢Cuantas personas son de nuevo ingreso en tu grupo durante éste afio?

Mencione tres principales causas por Ias que se ha dado la rotacién del
personal en su grupo '

a.-
b.-
C.-

17.-éConsidera que la capacitacion que ofrece el despacho debe ser mejorada?

SI NO

¢PORQUE?
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18.-éLe gustaria que hubiera capacitacién externa, ademads de la interna?

SI

NO

¢PORQUE?

Gracias por su colaboracion.

4. 5. Resultados

Con base al cuestionario aplicado se confirmd que existe una baja

productividad de acuerdo con los siguientes datos arrojados:

El 80% desconoce la estructura actual y objetivos de su departamento,

asi como los niveles que existen en cada puesto.

El 75% opina que si existen quejas por parte de los clientes, debido a la
falta de cumplimiento de entrega, de acuerdo con las fechas
establecidas.

El 95% confirma que a pesar de pertenecer al mismo departamento y de
existir un programa de trabajo, existen diversas formas de desarrollar
dicho programa.

El 56% opina que no existe una respuesta inmediata por parte de su
jefe cuanto a dificultades de trabajo.

El 93% opina que existe una alta rotacién del personal, la cual afecta de
manera significativa los programas de trabajo.
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+ El 78% del personal no se encuentra motivado.

* Et 99% opina que debe existir una mejora en los programas de
capacitacién.

+ E! 85% considera que la comunicacion en el despacho es regular.

4, 6. Propuesta

De acuerdo con los resultados anteriores, podemos afirmar que existe una baja
productividad en dicho departamento por lo que a continuacion se hacen las
siguientes propuestas:

Con base a los datos arrojados podemos emplear diversos métodos en el
sistema los cuales nos pueden ayudar a un mejoramiento de la calidad, asi
como a incrementar la productividad.

Antes de plasmar cualquier propuesta es importante recalcar que sin la
autorizacién, el apoyo, 1a cooperacién y reconocimiento de que existen fallas
en la organizacidn por parte de los altos directivos dificilmente se podran

obtener frutos.

Filosofia de Calidad

Propuesia.

Como primer paso se debe establecer una filosofia de calidad la cual debe ser

difundida a todo el personal, ya forma parte del aspecto espiritual del trabajo.
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La filosofia de la calidad implica una clara percepcién de los objetivos que
surgen con la clara comprension de los requerimientos del cliente. Dicha
filosofia debe sustentarse en el compromiso de lograr el cumplimiento de

nuestro trabajo con cero defectos, a tiempo y dentro del presupuesto.
Conciencia de la Calidad.

Propuesta.

El crear una conciencia de la calidad no bastard con darles una platica de lo
bien que tienen que hacer las cosas, la calidad va a depender de la
colaboracion de todos los integrantes de la compaiiia, ya que quien juzga la

calidad finalmente sera el cliente.

Para esto se requiere de una capacitacién permanente a todos los miembros
de la organizacion con base a resultados.

Si todos los miembros de la organizacion estan conscientes de que la calidad
es una ventaja competitiva y que quiza sea en la actualidad la dnica manera de
asegurar la permanencia en el mercado, seguramente dicha calidad se
convertird posteriormente en un estilo de vida de la propia empresa.
Estructura Organizacional.

Propuesta.

» Disminuir los niveles de manera que solo existan los necesarios para que
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se lleven a cabo los ascensos de manera efectiva documentando

claramente el perfil del puesto para cada nivel.

« Prever con anticipacién quien reemplazara el puesto, con la finalidad de
no afectar los planes y programas de trabajo, asi como la calidad del

mismo.

+ Realizar un analisis para la distribucion adecuada de las personas de
acuerdo con su puesto, con el propdsito de no inflar los presupuestos de
fas compafiias para las cuales se presta el servicio, lo cual generara a su

vez que todos los grupos sean productivos.

Politicas y Objetivos.

Las politicas y objetivos de la compaiiia seran una guia para lograr la calidad
ejerciendo un compromiso de realizar nuestras tareas diarias con base en la
satisfaccidn del cliente.

Propuesta.

Documentar las politicas y objetivos del departamento a través de un manual,
del cual se desprenderan procedimientos y documentos en los cuales se

deben establecer y promover su conocimiento detallado, los papeles y

responsabilidades del equipo de auditoria.
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Al establecer los procedimientos es importante describir lo siguiente para cada
puesto:

« Actividades.
+ (Qué hace?

. . TN SA S e NG -
« ¢Quién lo hace? LN EE WD AR

. ¢Para qué lo hace? s A
« ¢Quién Provee?

+ ¢Quién es el Cliente?

Para la integracion y participacion de todos los miembros en el proceso de la
calidad se propone trabajar en parte mediante un sistema basado en “Circulos
de Calidad” ya que a través de esta técnica se ha comprobado que es una

herramienta muy valiosa en la solucién de problemas.

Los circulos de calidad tienen tres propdsitos principates:

> Aumento de la capacidad de liderazgo, motivando su autodesarrolio y

superacion.

» Eleva el nivel de productividad y moral de los trabajadores.

» Son un medio efectivo para la implementacion de politicas en el

aseguramiento de la calidad.

Un circulo de calidad es un grupo de empleados que se reunen en forma
periédica para resolver problemas de trabajo, implica algo mas que la

participacién de todos los empleados en la toma de decisiones.
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Los empleados reciben entrenamiento acerca de las técnicas de solucion de

problemas, rednen datos en forma constante y resuelven juntos los problemas.

El grupo se relne peridédicamente para discutir los problemas y buscar
soluciones. Los problemas pueden ser identificados por los empleados
individualmente o en grupo, los cuales llevan un registro de los mismos que se
han detectado y resuelto. El lider del circulo de calidad puede ser un empleado
o uno de los supervisores, el cual debera estudiar el control de calidad,
aprobar los temas, ayudar a los demas empleados a prepararse, ayudar a
reunir y preparar datos e intensificar as habilidades de los individuos.

Dentro de los circulos de calidad los empleados adquieren la habilidad para
resolver problemas en sesiones de entrenamiento que incluyen formacion
técnica y métodos de analisis de datos. Cuando las sugerencias de un circulo
de calidad requieren de recursos financieros, 1a solicitud de los fondos debera
justificarse.

Los circulos de calidad reducen parte de la resistencia al cambio, ya que son

los propios empleados quienes sugieren y desarrollan las soluciones.

Algunos de los puntos mas importantes en éste sistema son:

> Ei lugar de trabajo no es sdlo para desarrollar actividades en forma
operativa, sino se considera como un puesto donde la persona puede

aplicar su creatividad.

» Los miembros del Circulo de Calidad deben participar en reuniones con
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intercambio de experiencias dentro y fuera de la empresa, con el objeto de
reforzar las actividades de mejora.

> El grupo representa el punto de encuentro para formar a las personas, de
modo que se establezcan relaciones con los demas.

> La participacion en dichos circulos fortalece la propia personalidad.

Dichos dirculos sdlo pueden desarrollarse si el director de la empresa esta
verdaderamente interesado en guiar, ensefiar, ayudar y mantener un gran
respeto por la humanidad de los empleados.

Un circulo de calidad funciona aplicando los siguientes pasos:

+ Se elige una meta o drea de estudio.

= Se exponen las causas por las que se ha elegido esa meta o area.
+ Se toma en cuenta la situacién actual.

* Se analizan las causas.

* Se determinan y consideran las medidas correctivas.

+ Se evaldan los resultados.

» Se previenen los errores.

» Se consideran los problemas por resolver.

» Se planifica el futuro.

Los circulos de calidad deben ser divulgados entre los empleados,

explicandoles que a través de su participacion en dichos circulos se tendra:
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Capacidad para solucionar problemas.
Participacion en las soluciones de los mismos.

>

>

» Oportunidad de aprendizaje.

> La gerencia nos escuchara y también se obtendran reconocimientos.
> Una mayor calidad en el servicio que se presta.

>

Se podra mejorar el sistema de trabajo y las condiciones del mismo.

Dentro del funcionamiento de dichos circulos es conveniente se apoye en una
Administracion por Objetivos ya que es un proceso permanente de
administracién que define metas claras, medibles, realizables y comunes,

determinando prioridades.

Por tratarse de una actividad continua es necesario realizar negociaciones de

dichos objetivos entre jefes y subordinados con la finalidad de:

» Establecer prioridades a resolver.

» Mantener una actitud de mejora en el departamento.

> Aumentar la capacidad para resolver problemas.

La Administracion por objetivos apoya en los circulos de calidad, por que a
través de esta nos dice el “que” y los circulos de calidad nos dicen el
“como”.

Incrementar la calidad del liderazgo a nivel gerencial.

La mayoria de los gerentes, subgerentes y supervisores han aplicado un estilo

de liderazgo muy personal con sus empleados, sin embargo es recomendable
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que se capaciten a través de cursos de liderazgo efectivo. con el proposito de
mejorar sus habilidades naturales.

La habilidad de un buen lider esta en determinar las cualidades de su personal
para sacar su mayor potencial en cuanto a sus aciertos o ayudarlo en caso de
existir algun defecto.

De acuerdo a lo anterior se propone.

« Capacitar al personal que llega a estos niveles no solo en la cuestion
técnica, sino capacitarlo en cuanto a la manera de dirigir y tratar al
personal, para que él mismo determine que tipo de liderazgo que deberd
emplear para el logro de los objetivos.

» Actualizarlos constantemente, para que las personas a su cargo
encuentren una respuesta eficiente y oportuna, asi como también
asegurarse de que esa capacitacién constante se vea reflejada en su

equipo de trabajo.

+ Asegurarse de que éste.lider muestre seguridad y confianza a las

personas gue se encuentran a su cargo.

« Determinar si dicho lider realmente se involucra y tiene conocimiento de

todos los aciertos y dificultades que existen en su grupo.

« Asegurarse que fomente el trabajo en equipo y gue tenga la habilidad

para inspirar cambios en la gente.
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» Que todos los niveles acaten la responsabilidad debida cuando exista
alguna dificultad o problema, ya que esta siempre debe ser compartida.

Para afrontar este creciente desafio, se requiere de gente que ademas de su

preparacion basica, cuenten con las siguientes caracteristicas entre otras:

» Una elevada calidad humana.

» Amplios conocimientos sobre el entorno socioecondmico y los fendmenos
que lo afectan.

» Amplios conocimientos y practica en €l area de procesamiento de datos
electronicos de la informacion.

> Vastos conocimientos en las areas de finanzas y administracion.

Debemos recordar que un lider es quien asegura el éxito de los planes,

politicas y programas de trabajo.

Comunicacion.

Administrar requiere de una gran dosis de comunicacidn y los circulos de
calidad permiten la comunicacién tanto horizontal como vertical, a través de

tres modalidades: |a oral, corporal y escrita

Para la mayoria de los empleados es dificil en ocasiones exponer sus ideas por
temar, aunque para otros la informalidad les ayuda mucho a relajarse y les
permite hablar mas libremente, en el primer caso dependerd 13 habilidad del
lider para motivar la expresion, haciendo sugerencias o guiando a estas

personas para que encuentren las palabras adecuadas.
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La comunicacidon corporal nos expresa mucho tacitamente, para lo cual

debemos ser muy sensibles para interpretar y captar el mensaje.

La comunicacion escrita representa un papel muy importante en los circulos de
calidad, ya que las propuestas, los mensajes y los retos por escrito en la

mayoria de las ocasiones causan mayor impacto.

Propuesta.

Facilitar a los empleados informacion que puedan utilizar para adoptar

decisiones personales con respecto a su area.

» Establecer lineas eficientes de comunicacion para no retrasar el trabajo o

las actividades que se estan desempefiando en ese momento,

+ Alentar a los empleados para que expresen sus ideas, problemas y

preocupaciones de trabajo, examinarlos y tomar las medidas respectivas.

« Dejar por escrito las sugerencias o ideas mas importantes, con el fin de

prever, corregir, mejorar o implantar los sistemas de trabajo.

« Determinar constantemente que informacion desean recibir de los

empleados.

+ Medir con regularidad las técnicas de comunicacion.
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Capacitacion.

Como ya se vio en la parte tedrica la capacitacion es una herramienta
indispensable en cualquier organizacion, ya que la empresa es lo que su gente
es

La capacitacion promueve el desarrollo en la vida productiva del trabajador,

fortaleciendo a su vez la cultura organizacional.

Propuesta.

» Que la persona encargada y responsable de cada grupo detecte las
necesidades reales con base a un analisis de cada persona con el fin de

establecer si es recomendable que tome determinados cursos o no.

« Establecer un programa de capacitacion externa para fortalecer y

reforzar a su vez la capacitacion interna.

Motivacion.

Como ya se menciono en la parte tedrica, la calidad requiere de empleados
participativos, cooperativos e identificados con su trabajo, en resumen
motivados.

La motivacion comienza con la comprension de las tareas que la gerencia

espera que cada uno desempeie.

Una parte importante en un sistema de calidad es que la gerencia reconozca

las contribuciones personales, de grupo e interdepartamentales, con la
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finafidad de que las personas se sigan superando.
Propuesta.

Se hace referencia sélo de algunas propuestas que incrementarian en parte la
motivacion de los empleados.

+ Procurar que los incentivos salariales estén relacionados con el volumen
del cambio logrado.

« Otorgar un premio de puntualidad y otro por asistencia, con el fin de
motivar al personal para que llegue temprano, ya que se ha demostrado

que aun con los descuentos la mayoria del personal llega tarde.

« Otorgar la gratificacion anual de acuerdo a resultados y desempefio de

cada persona.

+ Entregar los vales que se otorgan por trabajar los fines de semana a
mas tardar en la quincena ya que el personal no se siente motivado por

esta prestacion la cual se otorga casi después de un aiio.
+ Respetar los periodos vacacionales, determinando previamente una
persona que pueda reemplazar las funciones o actividades en ese

momento.

« Proporcionar los recursos humanos y técnicos en funcién al crecimiento

del departamento.
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Capitulo IV, Caso Practico.

Rotacion del personal.

Propuesta.

Cuando el indice de rotacion es alto afecta de manera significativa el proceso
de la calidad, por lo que se debe procurar que exista un nivel razonable de

rotacion dentro de lo que es sano para la compahia.

La rotacion de empleados esta estrechamente ligada a los factores de
satisfaccién en e} puesto, estas son las condiciones de trabajo, sueldos y la

supervision del jefe,

Para controlar este alto indice de rotacion se deben considerar las causas por
las cuales el empleado decide separarse de la empresa, llevando un registro
estadistico de éstas con el fin de reducirlas.

La entrevista de salida no ha sido precisamente un buen instrumento para
evitar la rotacién de personal, porque rara vez manifiestan el verdadero motivo
de su decision, por lo regular el empleado tiende a dar razones aceptables de

sU renuncia,

Aln asi en la estadistica de rotacion se deben tomar en cuenta las causas que
se presentan con mayor frecuencia, los rangos de edades, el numero total de
salidas, el costo que representan, las areas de mayor rotacidn, los meses que

se presenta con mas frecuencia entre otras.
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Capitulo IV, Caso Practico.

Aseguramiento de la Calidad

El aseguramiento de la calidad se refiere a todas las acciones o actividades
necesarias para ofrecer confiabilidad de que se cumplira con los
requerimientos establecidos, con el propdsito primordial de prevenir errores

eliminando las causas basicas, no los sintomas de los mismos.

En cualquier sistema de calidad, la calidad debe ser medida a través de
técnicas de control y herramientas estadisticas, con la finalidad de conocer el

comportamiento de cada fase de proceso o servicio.
Propuesta

El control puede organizarse a través del llamado circulo de control dentro de

cuatro etapas con base a seis pasos como sigue:

Planear
1.Determinacion de metas y objetivos claros.

2.Determinar los métodos para alcanzar dichas metas.
Hacer
3.Dar capacitacion.

4.Realizar e! trabajo.

Verificar

5.Verificar los efectos de la realizacion.
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Capitulo IV. Caso Practico.

Actuar

6.Emprender la accion apropiada.

La compafia también se podra auxiliar de alguna o varias herramientas basicas
para el control y deteccion de fallas de la calidad tales como las siete

herramientas para el control de la calidad:

» Diagrama de Pareto.

» Histograma.

- Diagrama de Causa y Efecto.
» Diagrama de dispersion.

« Estratificacion.

+ Graficas de Control.

» Hojas de Verificacién.

Diagrama de Pareto

Se utiliza con el propdsito de visualizar de manera rapida que factores o causas
son las mas importantes en un problema de determinada situacion, ademas de
mostrar el porcentaje que corresponde a cada uno de esos factores,

incluyendo el porcentaje acumulativo.
La aplicacion de éste principio es muy importante, ya que a través de él se

podran dirigir esfuerzos de manera prioritaria en las causas o factores mas

importantes.
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Capitulo IV. Caso Practico.

Histograma

El histograma ordena las muestras tomadas de un conjunto de manera que se
aprecie de manera inmediata con que frecuencia ocurren.
Permite analizar la distribucion de las variaciones, con el fin de concentrarse en

aquelias que rebasan los limites establecidos.

Diagrama de Causa y Efecto

Tiene como propdsito expresar el conjunto de factores causales que

intervienen en cierta caracteristica de calidad.

La relacién que se da entre los causales y la caracteristica de calidad se

expresa en una grafica en dos secciones:

La primera seccion parte de una flecha principal hacia la que convergen otras
flechas que forman parte del tronco principal, y sobre las que inciden
nuevamente subramas, en esta primera seccion se organizan los factores
causales. La segunda seccién se constituye por €l nombre de la caracteristica
de calidad. La flecha principal se dirige hacia este nombre, indicando la

relacion causal.

Diagrama de Dispersion.

Permite observar como se comportan entre si algunas variables, esto es si el

comportamiento de unas influye en el comportamiento de otras.
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Capitulo IV. Caso Practico.

Estratificacion.

Dicha herramienta clasifica los datos en grupos con caracteristicas semejantes,
dicha clasificacion es para identificar el grado de influencia de determinados

factores o variables en el resultado de un proceso.

Graficas de Control.

Esta herramienta ayuda a detectar la variabilidad de un proceso, sirve para
resolver problemas de la calidad tanto en los procesos como en el contro} de

los mismos.

Las graficas de control permiten detectar las causas de cualquier desviacién
que ocurra en determinado proceso, asi como la prevencion de defectos y la

observacion en el efecto de mejora.

Hojas de Verificacion.

La hoja de verificacién permite reunir informacién para detectar ciertos los
patrones o tendencias, se le considera un instrumento para el autocontrol
orientado a la inspeccion, asi como una forma de recopilar periddicamente la

ocurrencia de los hechos.
£l esquema general es el siguiente: en la parte superior se describen los datos

generales referentes a las observaciones o verificaciones a realizar y en la

parte inferior se anota el resultado de dichas observaciones y verificaciones.
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Capitulo IV. Caso Practico.

Con lo anterior se confirma que la estadistica es una de las herramientas
basicas para el control de la calidad, ya que no bastara el tener buenos
propositos o voluntad para lograrla.

En resumen nuestro sistema de calidad debe controlarse mediante un enfoque
preventivo y las decisiones que se tomen deben basarse en evidencias

objetivas.

En la medida en que los altos directivos de dicho despacho acepten y
reconozcan todas las necesidades de mejora en cuanto a calidad se refiere, en
ese momento podran establecer un sistema de calidad en beneficio de un

interés coman.

En conclusidn puedo decir que la “Calidad” es la mejor arma dentro del ambito
competitivo.
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Conclusiones.

Conclusiones

Uno de los retos mas grandes en México, es el incremento en la generacion
de empleos para que a través de estos la poblacion pueda mejorar su calidad
de vida. La mejor alternativa a este gran reto es transformando a las pequefias
y medianas industrias en organizaciones competitivas a nivel internacional a
través de la capacidad de producir un producto o servicio con CALIDAD, de lo
contrario no podran sobrevivir ante una globalizacion economica cada vez
mayor.

Actualmente las empresas deberan tener un verdadero enfoque hacia el
mercado y dar mejores respuestas a los clientes, a través de ia utilizacion de
un sistema de calidad, que les permita lograr una verdadera calidad con base

en el servicio al cliente.

Cuando se habla de una cultura de la calidad no solo se refiere al producto,
sino a la calidad integral, es decir todos los factores que intervienen en el
proceso para que ese producto o servicio sea de calidad como: el producto,

servicio, actitudes, relaciones humanas y responsabilidad social.

Para lograr esto se necesita primeramente que el empresario sea el primer
agente de cambio, ya que un verdadero lider tendrd la capacidad de encaminar
a la organizacion al logro de una mayor productividad a través de sistemas,

instrumentos, procesos y una cultura de calidad.

Dicho lider tendrd que usar su capacidad e influencia para crear un ambiente

sustentado en valores a través de la motivacion, la comunicacién constante y
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Conclusiones.

el contacto con su gente.

Si deseamos tener empresas mas competitivas y poseer calidad tenemos que:

« Establecer una filosofia corporativa.

» Utilizar una planeacién estratégica.

« Analizar y visualizar el valor del negocio desde el punto de vista del
cliente.

« Desarrollar un estilo de liderazgo que se adapte a la organizacion.

« Trabajar en equipo.

« Fomentar una cultura innovadora.

« Ofrecer una excelente calidad de servicio, entre otras.
En resumen si queremos mantenernos y ser competitivos a nivel nacional y

mundial tendremos que ofrecer un alto grado de calidad en todo lo que
hagamos.
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