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PROPUESTA DE UN METODO DE CALIDAD PERSONAL PARA
LOS DIRECTIVOS EN UNA EMPRESA COMERCIALIZADORA.

Planteamiento del problema.

En la trayectoria de mi experiencia laboral y personal me he
yercatado, que los UGltimos en tomar la calidad, como bane de su vida
son los duefios y directivos, iamentablemente ellos por estar sujetos a
a presion de llegar a las metas en cuanto a ventas se refiere, pierden
e vista la importancia, que representa su personal, y tratan a éstos
oMo si maquinas o peor alin como si fueran sus enemigos en vez de
rabajar con ellos y hacer un gran equipo de trabajo, tal vez haga falta
un lider y no solo un gerente o duerio del negocio, alguien que logre el
compromiso de todos y cada uno de los trabajadores, se que ésto no
es facil pero tampoco es imposible, dando a los trabajadores cual es el
rumbo  (Visién, Misién y Objetivo) de la empresa, y con sentido
humano, seguro que ésto podra marchar de mejor manera, dando un
rato digno y con una buena comunicacion en todos los sentidos, se
podra lograr trabajar con todos, y no desgastarse trabajando en
contra de todos.

Los trabajadores mexicanos son buenos trabajadores, solo se
necesita darles el cauce por el cual se quiere ir, y hablo por el que se
quiere ir aceptando las propuestas que ellos sefialen, tomandolas en
cuenta y también analizandolas, quien puede saber mas de su trabajo
que ellos mismos, no estan cerrados al cambio pero si hay que saber
llevarlos, y es aqui en donde los duefos y directivos deben aplicar
todo su ingenio para lograr que todos se unan a la tarea de mejorar

para el bienestar de todos, haciendo el trabajo mas facil para todos.



Hipdtesis.

Si se involucran los directivos en la implantacion de sistemas

de calidad personal, ellos mismo daran el efecto pigmaleon.
4. Objetivo general.

Que duefios y directivos, se integren a la calidad, viendo ésta

como una forma de vida, que se permeara hacia la base.

5. Objetivos especificos.

Hacer un diagnéstico.

investigar los diferentes modelos de calidad.

Investigar la calidad personal

Hacer una propuesta de calidad personal.

6. Justificacion.

Este trabajo se realiza, esperando que llegue a despertar
algun interés, en los gerentes y asi éstos integren (a calidad en sus

vidas, y en las organizaciones, con esto engrandecer y dar fuerza a
nuestro pais.

7. Preguntas de investigacion.
a. ¢Es la calidad personal la base de todas las calidades.?

b. ¢En cuanto influye la calidad personal de los directivos en su
personal?

¢. ¢Influye negativamente la mala calidad personal de los
directivos?
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Introduccion

Por la competencia a la cual nos vemos envueltos en la
actualidad, es preciso que los duefios y gerentes, estemos dentro de
los parametros que nos dicta la globalizacién, ya que si queremos
permanecer en el mercado es preciso que satisfagamos a nuestros
clientes, con buenos productos, un buen servicio y un precio acorde a
lo que nuestros clientes nos requieran. Y es por ello que nuestros
gerentes y directores, pongan todo de su parte para lograr implantar
modelos de calidad, pero esto tal vez no sea nada facil, pero menos o
sera si no tratamos de hacerlo, es entonces donde duefios, directivos,
gerentes y todo el personal debe asumir una actitud de calidad en su
vida personal y laboral.

Debemos entendernos como mexicanos que somos antes que
nada, entender nuestras costumbres, cultura, etc.

Estudiar y estudiar es algo que debemos imponernos, para
entender las corrientes externas y adaptarlas a nosotros los
mexicanos. Asi como los japoneses hicieron, ellos tomaron lo que les
venia de afuera, fo adaptaron a ellos y lo mejoraron, vemos como
ahora los carros de mas alta calidad son los japoneses, son los que
mayor demanda tienen en varios paises e incluso Estados Unidos.
Aparte de ver las necesidades del cliente, ven la importancia de no
contaminar e integran la mas aita tecnologia a sus productos.

Asi como ellos, podemos los mexicanos formar equipos de
trabajo, se que esto no se hace de la noche a la manana, y que si

podemos hacerlo haciéndonos gente de calidad



Tenemos ejemplo aqui en México, donde empresas mexicanas y
tras que no lo son que han logrado hacer este pequefio pero tan

mportante cambio.



Capitulo 1

Importancia de la Administracion en la organizacion.

El conocimiento administrativo es hoy en dia un recurso invaluable, La
exigencia social y organizacional de una administracion eficiente, se
plantea como el gran reto de este siglo. No sélo por razones de
competitividad, sino y sobre todo por motivos de sobrevivencia y de

desarrollo con equilibrio. (Kiksberg, 1991,Giral, 1991)



1.1 ADMINISTRACION EN LAS ORGANIZACIONES.

La administracion consiste en darle forma, a las organizaciones
de manera consciente y constante. Todas las organizaciones cuentan
con personas que tienen el encargo de servirles para alcanzar sus
objetivos. Estas personas se llaman gerentes. Los gerentes —
entrenadores, directores, ejecutivos de ventas , tal vez resulten mas
evidentes en unas organizaciones que en otras, pero si éstas no

tienen una administracion eficaz, es probable que fracasen.

1.2 ¢ SER EFICIENTE O EFICAZ?

Eficiencia: “Capacidad de reducir al minimo los recursos usados
para alcanzar los objetivos de la organizacion: hacer las cosas bien”.

Un gerente eficiente es el que obtiene productos, o resultados,
medidos con relacién a los insumos (mano de obra, materiales y
tiempo) usados para lograrlos. Los gerentes que pueden reducir al
minimo los costos de los recursos que se necesitan para alcanzar
metas estan actuando eficientemente.

Por otra parte, la eficacia implica elegir las metas acertadas.

: James A F Administracidn Edit Pearson Educaciéon México 2000



Eficacia: “Capacidad para determinar los objetivos apropiados:
hacer lo que se debe hacer”.*

Un gerente que elige una meta equivocada, por decir algo,
producir autos grandes cuando esta creciendo la demanda de autos

pequefos, es un gerente ineficaz.

1.3 LAS ORGANIZACIONES EN FUNCION AL TIEMPO

Los gerentes de todas las organizaciones, sin importar cuan
formales o informales sean, tienen la misma responsabilidad basica:
servir para que otros miembros de la organizacion establezcan y

alcancen una serie de objetivos y metas.

En un mundo donde las organizaciones estan por doquier,
existen tres motivos basicos para estudiarlas, asi como para estudiar
el ejercicio de la administracion.

“En cada uno de los casos, que abarca pasado, presente y
futuro, las consecuencias que producen las personas que colaboran
en forma de organizacién, bajo la conduccién de gerentes, pueden

tener mucho alcance”.”

Presente. En primera instancia, las organizaciones contribuyen al

nivel de vida presente de todas las personas de! mundo. Todos




dependemos de las organizaciones, todos los dias, para obtener
nuestros alimentos, vivienda, ropa, calzado, atencion médica,
comunicacidn, diversion y empleo. Por ejemplo, la Cruz Roja es una
organizacién que se dirige, primordiaimente, al presente, pues ofrece

ayuda a grupos especificos de personas en el momento que la
necesitan.

Futuro_Las organizaciones se perfilan hacia un futuro deseable y
sirven para que las personas también lo hagan. Los productos y las
aplicaciones nuevos aparecen como resultado del poder creativo que
brota cuando las personas trabajan reunidas en las organizaciones.
Las organizaciones tienen repercusiones, positivas 0 negativas, en la
condicién futura del entorno natural, en la prevencién y el tratamiento
de enfermedades y en la guerra, en todo el mundo. Existen empresas
que se preocupan por el medio ambiente, disefando productos y
empaques que no deterioran nuestro ambiente, asi como también
existen otras que solo se refieren a sus ingresos y no ven los danos
que sus productos al no biodegradarse en un corto tiempo producen

dafno a nuestro medio ambiente.

Pasado. En esta instancia, muchas de las organizaciones,
gracias a sus registros podemos conocer el pasado, llamese a estas
escuelas, grupos politicos 0 empresas. En las cuales hacemos historia
para la empresa y la nuestra.



1.4. PROCESO ADMINISTRATIVO

Desde finales del siglo XIX se acostumbra definir la
administracion en términos de cuatro funciones especificas de los
gerentes: la planificacion, la organizaciéon, la direccidon y el control.
Aunque este marco ha sido sujeto a cierto escrutinio, en términos
generales sigue siendo el aceptado. Por tanto, cabe decir que la
administracién es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar
las actividades de los miembros de la organizacién y el empleo de
todos los demds recursos organizacionales, con el propésito de

alcanzar las metas establecidas para la organizacion.

Planificacion

de un Negocio

Control 4{ Administracian ~—¥ | Organizacion

Direccion

~



Un proceso es una forma sistematica de hacer las cosas. Se
habla de la administracion como un proceso para subrayar el hecho de
que todos los gerentes, sean cuales fueren sus aptitudes y habilidades
personales, desempefan ciertas actividades interrelacionadas con el

propésito de alcanzar las metas que desean.

PLANIFICACION

Planificar implica que los administradores piensen con antelacién
en sus metas y acciones, y que basen sus actos en algun método,
plan o légica, y no en corazonadas. Los planes presentan los objetivos
de la organizaciéon y establecen los procedimientos iddneos para
alcanzarlos. Ademas, los planes son la guia para que la organizacion
obtenga y comprometa los recursos que se requieren para aicanzar
sus objetivos; los miembros de la organizacion desempefian
actividades congruentes con los objetivos y los procedimientos
elegidos, y el avance hacia los objetivos pueda ser controlado y
medido de tal manera que, cuando no sea satisfactorio, se pueda

tomar medidas correctivas.

El primer paso para planificar consiste en elegir las metas de ia
organizacidon. A continuacion, se establecen metas para cada una de
las subunidades de la organizacién; es decir, sus divisiones,
departamentos, etc. definidas éstas, se establecen programas para
aicanzar las metas de manera sistematica. Sobra decir que, al elegir

objetivos y preparar programas, el gerente de mayor jerarquia analiza

=



su viabilidad, asi como las posibilidades de que otros gerentes y

empleados de la organizacion los conozcan.

La planificacion produce una imagen de las circunstancias
futuras deseables, dados los recursos actualmente disponibles, fas

experiencias pasadas, etc.

ORGANIZACION

Organizar es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la
autoridad y tos recursos entre los miembros de una organizacién, de
tal manera que éstos pueden alcanzar las metas de Ia organizacion.

Diferentes metas requieren diferentes estructuras. Por ejemplo,
la organizacién que pretende desarrollar programas de sofware para
computadoras necesitard una estructura diferente a la que requiere un
fabricante de bolsas . Producir un producto estandarizado, como
bolsas, requiere técnicas eficientes para la linea de montaje, mientras
que la produccién de un programa de sofware requiere la formacion de
equipos de profesionales, por ejemplo, analistas de sistemas vy
programadores. Aunque estos profesionales deben interactuar con
eficacia, es imposible organizarlos como si fueran trabajadores de una
de montaje. Por tanto, los gerentes deben adaptar la estructura de Ia

organizacion a sus metas y recursos, proceso conocido como disefio
organizacional.

9



DIRECCION

Dirigir implica mandar, influir y estimular a los empleados para
que realicen tareas esenciales. Las relaciones y el tiempo son
fundamentales para las actividades de la direccién. De hecho, la
direccién llega al fondo de las relaciones de los gerentes con cada una
de las personas que trabajan con ellos. Los gerentes dirigen tratando
de convencer a los demas de que se les unan para lograr el futuro que
surge de los pasos de la planificacién y la organizacion. Los gerentes,
al establecer ef ambiente adecuado, ayudan a sus empleados a hacer
su mejor esfuerzo. Es en esta etapa del procesc donde los gerentes
deben hacer uso de una de las habilidades mas importantes “el
liderazgo”.

CONTROL

Por ultimo, el gerente debe estar seguro de los actos de los
miembros de la organizacion que, de hecho, la conducen hacia las
metas establecidas. Esta es la funcidn de control de la administracién,
la cual entrafia los siguientes elementos basicos:

1. establecer estandares de desempefio

2. medir los resultados presentes

3. comparar estos resultados con las normas establecidas

4. tomar medidas correctivas cuando se detecten

desviaciones.

10



El gerente, gracias a la funcién de control, puede mantener a la
organizacidon en el buen camino. Las arganizaciones estan
estableciendo, cada vez con mayor frecuencia, maneras de incluir la
calidad en la funcidon de control. Un enfoque que goza de gran
popularidad, es la Administraciéon de la Calidad Total {ACT).

La ACT requiere que la administracion se concentre en la
superacion constante de todas las operaciones, funciones y, sobre
todo, de los procesos de trabajo. La satisfaccion de las necesidades

del cliente es una preocupacién primordial.
1.5. ROLES GERENCIALES

Algunos de los papeles cruciales que desempenan los gerentes,
porque usted ya es todo un veterano en razén de las muchas
relaciones que, hasta ahora, ha ido estableciendo a lo largo de su
vida. Al vincularse con su familia, amigos, companeros de clase y de
trabajo, en ocasiones, usted dirige, en otras usted funge de
intermediario o enface y, en otras, los demas lo consideran un simbolo
de algln rasgo meritorio, por ejemplo la honradez o ia disposicion a
trabajar mucho. Y son estos precisamente los roles que un gerente
debe de asumir, nunca seré solo uno de estos seguin sus actividades y

dentro del dia cambiara varias veces estos roles que a continuacion se
enlistan.

e Enlace (rol interpersonal), cuando dirige la convocatoria a una

junta.




* Monitor (rol informativo), cuando revisa las proyecciones para el
mercado.
o Negociador (rol de decisidn), cuando debe negociar, precios,

acuerdos, etc.

Un punto clave del rol de los gerentes es que deben ser muy
versatiles cuando se trata de relaciones humanas. jUsted, sin lugar a
dudas, ha tenido esta experiencia en relaciones propias!

Queda claro que fa versatilidad es un activo para la pequeha
empresa. Cuando los gerentes y los empleados pueden ampliar sus
roles, las compaiias salen beneficiadas. Ademas, en ocasiones, las
empresas pequefas pueden operar cambios a mas velocidad que las
grandes. De hecho, muchas empresas pequenas han desarrollado
practicas administrativas, singulares e interesantes, que podrian ser
una leccién para las grandes.

1.6. TIPOS DE GERENTES.

Se ha usado el término gerente para referirse a quien sea
responsable de cumplir con las cuatro actividades basicas de la
administracion. Después de analizar el nivel y el alcance de diversos
tipos de gerentes, se vera también que diferentes tipos de

administracién refuerzan diferentes capacidades y roles.

| nl



GERENTES DE PRIMERA LINEA.

Las personas responsables del trabajo de las demas, que ocupa
el nivel mas bajo de una organizacion, se llaman gerentes de primera
linea o.primer nivel. Los gerentes de primera linea dirigen a
empleados que no son gerentes; no supervisan a otros gerentes.
Algunos ejemplos de gerentes de primera linea el jefe o el supervisor
de produccién de una planta fabril, el supervisor técnico de un
departamento de investigacién y el supervisor de una oficina grande.
Con frecuencia, los gerentes de primera linea reciben el nombte de
“supervisores”. El director de una escuela también es un gerente de

primer nivel, al igual que el manager de un equipo de football.

GERENTES MEDIOS.

El término gerencia media incluye varios niveles de una
organizacion. Los gerentes de niveles medios dirigen las actividades
de gerentes de niveles mas bajos y, en ocasiones, también las de
empleados de operaciones.

La responsabilidad principal de la gerencia media es dirigir las
actividades que sirven para poner en practica las politicas de su
organizacion y equilibrar las demandas de sus gerentes y las
capacidades de sus patrones.

ALTA GERENCIA.
La alta gerencia estd compuesta por una cantidad de personas
comparativamente pequena y es la responsable de administrar toda la

organizacion. Estas personas reciben el nombre de ejecutivos.



Establecen las politicas de las operaciones y dirigen la interaccion de
la organizacién con su entorno.

Algunos cargos tipicos de la alta gerencia son “director general
ejecutivo”, “director’ y " subdirector”.

GERENTES GENERALES Y GERENTES FUNCIONALES.

Otra de las clasificaciones de los gerentes depende del alcance
de las actividades que administran. Con frecuencia, una organizacién
se describe como un conjunto de funciones. En este sentido, una
funcién es un conjunto de actividades similares. Por ejemplo, la
funcidon de mercadotecnia suele estar compuesta por actividades
relacionadas con ventas, promociones, distribucién e investigacién de
mercados.

GERENTES FUNCIONALES.
El gerente funcional s6lo es responsable de un area funcional,

por ejemplo, la produccion, [a mercadotecnia o las finanzas.

GERENTES GENERALES.

Por otra parte, en gerente general dirige una unidad compleja,
por ejemplo, una compafia, una subsidiaria o0 una division de
operaciones independiente. Este gerente es responsable de todas las
actividades de esa unidad, por elemplo, de su produccion,
mercadotecnia y finanzas. Una pequefia empresa quiza soélo tenga un
gerente general — director o subdirector ejecutivo, pero una

organizacion grande puede tener varios, cada uno de ellos a la cabeza



de una divisién relativamente independiente. Por ejemplo, en una
compafiia grande, del ramo de los alimentos, podria haber una division
de abarrotes, una division de productos refrigerados y una division de
productos congelados, con un gerente general responsable de cada
una de ellas. Al igual que el director general de una pequefia empresa,
cada una de las cabezas de estas divisiones seria responsable de
todas las actividades de la unidad.

1.7. 25 atios de evolucion gerencial en México.

Segun Management Today en espafiol Mayo de 1998. Para hacer
esta evaluacién es necesario recurrir a la evolucion de los mercados
en funcidn de las condiciones sociopoliticas y econdmicas
prevalecientes.

El empresariado siendo el motor central de la economia: El
trabajo, marca las pautas para el encauzamiento de las
organizaciones, que son el punto de unién entre la iniciativa y la
implementacion.

Es aqui donde toca a la gerencia hacer posible su adecuado
funcionamiento.

El empresariado Mexicano ha venido de menos a mas, por
causas no atribuibles a él, sin embargo, el empresariado cabal es
aquél que es capaz de crear las condiciones que requiere toda
iniciativa, hecho que le confiere la responsabilidad de ejercer una

influencia en cualesquiera centros de los que dependan esas



condiciones. Le toca influir en sectores econémicos, grupos de poder
politico, grupos sociales, etc.

Hay que reconocer que en nuestro pais han operado cambios
dramaticos en la forma y ritmo de hacer empresa y en consecuencia,
en ia formay ritmo de hacer gerencia.

Antes se arriesgaba a la segura, gracias al proteccionismo.
Hoy se arriesga el todo por el todo en medio de la globalizacién.

Los Aurrerds de antes no tenian porqué temer a los Wallmarts.

Los Bimbos han desafiado a los que se han presentado dentro
o fuera del territorio nacional.

Hacia 1973 el conservadurismo empresarial era patente y por
ende la atmésfera circundante de las organizaciones.

El desarrollo empresarial del pais se encontraba francamente
incipiente dado el proteccionismo del gobierno. El pais requeria divisas
que el petréleo todavia no era capaz de generar en cantidades
interesantes.

Pocas muy pocas , eran las empresas y las ramas econémicas
que se atrevian a salir al mercado internacional.

La cantidad de profesiones que podian estudiarse en
universidades e institutos superiores era tal vez la tercera parte de las
que se encuentran hoy.

En las universidades no existian carreras ligadas a la informatica.

La practica de la gerencia en México por aquellos afios
resultaba verdaderamente elemental y probablemente muy apegada a
practicas netamente administrativas. Ei manejo del factor humano

correspondia al molde de la jefatura de personal casi de principios de
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siglo en la que los principales criterios a cuidar quedaban
comprendidos entre el tiempo laborado y las normas disciplinarias
para asegurar que la empresa recibfa integramente el esfuerzo
contratado a cambio de la paga. Se acostumbraban los incentivos,
pero ciertamente de una manera muy primitiva en la generalidad de
los casos. En todo momento venia acompafiado del espiritu de la
coaccién, como por ejemplo lo es el bono de puntualidad, que llega al
colmo de premiar lo que en principio es una obligacion.

Tratar en aquella época del enfoque participativo tenia mas un
valor tedrico y académico. Para los viejos “managers” ser buen jefe
entrafnaba haber sido buen subordinadc en su momento. Por (o tanto,
para quien desempefiaba el papel de lider habia una regla universal:
uno manda v los demas obedecen.

Las empresas de nuestro pais de los afios setenta apenas
estaban recibiendo a los egresados de las primeras generaciones de
las carreras de administracion e ingenieria industrial en una cantidad
que pudiera resultar significativa como para sembrar nuevas préacticas
en la manera de conducir las organizaciones.

Empresas como HAY, dedicadas a la propagacion de técnicas
avanzadas para la administracion de compensaciones, comenzaron a
dejar una marca en los habitos de administracion de talento.

De manera semejante, empresas como Kepner & Tregoe vy
Reddin and Associates dejaron una marca en el desarrollo de
habilidades gerenciales, tanto en la toma de decisiones, como en el de

liderazgo, si bien sélo de una manera incipiente debido al tamadio del



universo de empresas en nuestro pais, y también dada la limitada
cultura de desarrollo de la mayoria de ellas.

Dado que en nuestro pais todavia sigue predominando desde
entonces la creencia de que el mejoramiento de una organizacion
debe arrancar siempre de una base administrativa sélida, de esta
manera de pensar se deriva el éxito y la proliferacion de empresas de
consultoria que venden sistemas de administracién y control, como
Arthur Andersen, Deloitte, Touche and Ross, McKinsey, Peat Marwick,
Price Waterhouse, para citar sélo a unas cuantas. Bajo este enfoque,
quienes desempenan una funcién gerencial enfrentan el requerimiento
de conseguir que la gente se ajuste a la normatividad y de ejercer la
supervisién para poder anticipar desviaciones.

Sobre la misma linea, |a tarea de la planeacién esta reservada
para quienes establecen el cudnto y el como de un negocio. La
gerencia en México desde hace 25 anos ha seguido una linea muy
semejante, se ha reforzado el principio de la especializacion del
personal por area de responsabilidad. Es asi como el presupuesto
destinado a la capacitacién ha crecido de manera significativa , en
practicamente todas las empresas, y desde luego también gracias a
nuevas reglas del juego introducidas desde el gobierno de Luis
Echeverria y secundadas por practicamente todos los gobiernos que le
sucedieron.

El organismo privado AMECAP ha cumplido su funcién dando
sentido y rumbo a los esfuerzos de capacitacion; asimismo ha
buscado con insistencia normal los niveles de calidad de la

capacitacion.



La conducciéon de personal mas capacitado requiere ahora
gerentes mas diestros y no s6i0 con més conocimientos.

La contrataciéon de talento para posiciones gerenciales medias y
altas se dejaba en manos de los headhunters .

Hoy, cada vez con mas convencimiento las empresas estan
formando sus cuadros desde la base, y ya se empiezan a encontrar
gerentes o directores generales que arrancaron desde abajo.

En nuestro pais, casi por moda o por promocién de [os
profesionales de la formacion han prendido varias corrientes de
capacitacion y desarrollo, las cuales han experimentado un diferente
grado de asimilacion:

e Analisis Transaccional
Administracion por objetivos
Desarrollo organizacional
Efectividad gerencial

En busca de la excelencia
Circulos de calidad

Contro! estadistico de procesos
Calidad total

Los siete habitos de la gerencia
La quinta disciplina
Aseguramiento de la calidad (ISO’s)
s Reingenieria

¢ © ¢ o & o
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La gerencia mexicana ha estado presente en cada una de estas
tendencias, se ha entrenado y ha participado en todo ello con la
consecuente formacién y desarrolio.

Hoy dia, fas empresas mexicanas tienen el mayor desafio que

nunca antes habian imaginado tener. Enfrentar el reto, a domicilio, de




lo mejor de todo el mundo, ése es el tamano de las destrezas y
habilidades que los managers deben de tener. Sabemos que pocas
empresas, estan haciendo lo necesario para atraer talento y desarrollo
al nivel de una norma de competencia internacionai.

Si llevamos esta valoracion al terreno de la proporcionalidad, nos
encontramos que son empresas que representan entre 1 y 2% del
parque empresarial, tomando en cuenta que la mayoria de las
empresas mexicanas son pequefas, micro y medianas, capaces de
dar empleo a la mayoria de los ciudadanos.

Desde esta optica, el avance gerencial en nuestro pais en sin duda
pequenisimo, pues sabemos que el estado de desarrollo gerencial en
estos estratos estd méas bien en un nivel muy bajo.

Haciendo un esfuerzo para destacar las dimensiones en las que han
operado los principales cambios de la gerencia mexicana, podemos

decir que la evolucién esta contenida en fos siguientes aspectos:

Combatividad
Creatividad
Disposicién al cambio
Avidez de desarrollo

¢ ©

Entre los rezagos que mas atencion ameritan, al tiempo que mas

desgaste provocan dentro del habitat organizacional, estan:

Prejuicio sobre el rol gerencial
Atavismo hacia la organizacion vertical
Tendencia a la rigidez

Participacion idealizada
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La experiencia de los Ultimos 25 anos nos viene a demostrar que
cuando hay voluntad y determinacién, no hay crisis, por grande que
ésta sea, capaz de detener las iniciativas bien creadas y bien
orientadas.

Para crear un México vigoroso se requiere contar con masa critica
de buena gerencia, y ésta depende a su vez de un empresariado
agresivo, determinado y comprometido, como el que ya hemos visto
que ha empezado a florecer.

La administracion mexicana de los afios setenta estuvo inmersa en
tres importantes esquemas.

» El esquema cientifico de Taylor y Fayol, reconocido por la
organizacién Internacional del Trabajo en 1952, el cual definié
los elementos que se deben analizar y medir, a fin de establecer
una escala presuntuosamente objetiva de valoracion de puestos
y tabuladores; establecidé que las reglas deben ser fijadas
minuciosamente y los métodos de trabajo precisados por escrito;

en tanto que soslayd las aptitudes, capacidades e iniciativa.

» El esquema general de los gobiernos mexicanos por estimular
los métodos administrativos de uso intensivo de mano de obra,
considerando que era lo mas adecuado para el pais; sin tomar
en cuenta las tendencias de la competencia internacional, a la
cual anularon con barreras legales y arancelarias, Muchas de las
empresas mexicanas exitosas de esos tiempos lo fueron porque

supieron aprovechar algunas de las ventajas del proteccionismo,




no parque fueran eficientes y contaran con productos o servicios
de calidad y baratos. En el México del proteccionismo econdmico
el cliente no importé; mediante la falta de competencia y leyes
penales se le obligd a utilizar los servicios locales aun cuando
fueran escasos y exageradamente de menor calidad y de mayor

precio que los extranjeros.

e Estimulados por el gobiemo, los intereses de los obreros
mexicanos se opusieron abiertamente a los de los empresarios;
pero dichos intereses fueron de la misma naturaleza, aunque
tuvieron una enorme dimensién social: los intereses del
gobierno, de los empresarios y de los obreros en los afos
setenta fueron de poder, de reparto de la plusvalia; nunca de
creacion de la riqueza.

Los errores se borran rapidamente cuando {a economia
prospera, y en los anos setenta casi todos los paises del mundo
parecian prosperar. El problema fueron ios medios por los cuales se
prosperaba, ya que, mientras otros paises estaban creando riqueza y
gozando de lo que creaban, los mexicanos estdbamos gastando
dinero ajeno y no lo utilizdbamos en crear riqueza, sino en una
pachanga de despilfarro de lo que no teniamos, desatando con ello a
los jinetes apocalipticos de la economia: la inflacién, la devaluacion y

el desempleo.

En un esfuerzo por detener la galopante inflacion que en 1986
alcanz6 ef 159% , el gobiemno del Lic. De la Madrid formalizé la

apertura de fronteras, iniciando un abrupto y rapido proceso de
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incorporacién a la mas desarrollada y competitiva economia mundial,
que tedricamente permitid a fas compaiias mexicanas competir en los
mercados extranjeros y que, en la generalidad, las estad obligando a
competir en el mercado interno contra productos y servicios
extranjeros que, en la mayoria de los casos, aventajan a los propios
en calidad y/o precio.

La moda administrativa de los ochenta fue la excelencia,
entrenando campeones y abanderados, aceptando el reto de los
competidores con una mente de vencedores e inyectando una fuerte
carga emotiva en las personas para que generaran y mantuvieran un
esfuerzo extra.

Pocos afios después de su aparicién, este modelo administrativo
sufrio desenganos y fracasos.

Con los afios noventa, llegd la reingenieria, mas emotiva, mas
agresiva y mas radical, buscando la revision fundamental y el
redisefio radical de los procesos, para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento.

Pocos anos después de su aparicion, la reingenieria también
proporciono fuertes desenganos y fracasos en sus aplicaciones reales.

Para lo cual su causa fue, que no se aplicé la reingenieria en toda su
crudeza.

A principios de tos afos ochenta llegd a México la calidad.
Los avances reales mas significativos de la calidad son ain

excepcion en Meéxico, donde dista mucho por generalizarse la auto



activacion, la produccién justo a tiempo, la mejora continua, la
satisfaccion del cliente, la empresa minima, transparente, delgada y
flexible, con personal polivaiente y multifuncional, operadores vy
empleados de linea responsables del mantenimiento de su maquinaria
y del control de calidad de sus productos y servicios
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Capitulo 2

Concepto, objetivos y tipos de calidad.



2.1. CONCEPTO DE CALIDAD

Calidad: Conjunto de cualidades que constituyen la manera de
ser de una persona o cosa.(Diccionario Larousse,2000)

Una vez revisados los antecedentes del concepto calidad para
concretar su significado se van a reproducir tres conceptos de calidad

emanadas de personas y entidades de reconocido prestigio:

« "Conjunto de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una
organizacidbn para la integracidn del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto,
con el fin de hacer posible la fabricacién y servicio a satisfaccion
completa del consumidor y al nivel mas econémico”
[Feigenbaun, Deming y Juran]

» "La mejor calidad que una empresa puede producir con su
tecnologia de produccion y capacidades de proceso actuales, y
que satisfara las necesidades de los clientes, en funcidén de
factores tales como el coste y el uso previsto" [Dr. Kaoru
Ishikawa]

s " La gestidon de calidad en la empresa es el proceso de
identificar, aceptar, satisfacer y superar constantemente las
expectativas y necesidades de todos los colectivos humanos
relacionados con ela, clientes, empleados, directivos,
propietarios, proveedores y la comunidad con respecto a los

productos y servicios gue esta proporciona” [consultora Arthur
Andersen]



De todas estos conceptos se extraen una serie de parametros
basicos que definen la calidad: si se desea producir productos y
servicios de buena calidad para el consumidor sera necesario decidir
por adelantado qué calidad de producto (o servicio) planificar (calidad
de disefio), producir (calidad de fabricacién) y vender (calidad que
desea el cliente).

La terminoclogia oficial de calidad, en Estados Unidos, la
normalizé el American National Standars Institute (ANSI) y la ASQC.
Se defina a la calidad como “la totalidad de particularidades y
caracteristicas de un producto o servicio que influye sobre su
capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades”.

Otro concepto se basa en la hipotesis de que la calidad esta
determinada por lo que desea un comprador y [o que esta dispuesto a
pagar.

Mi propio concepto es: La satisfaccidn del cliente.

e La responsabilidad por la calidad corresponde a la alta
gerencia.

e Solo los niveles gerenciales, pueden propiciar la calidad en
todos los niveles de la organizacion.

e Lacalidad llega en cascada.

Hay expertos que hablan de calidad sin embargo, no existe una

terminologia precisa entre ellos ya que por ejemplo: E. Deming habla
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de 14 pasos hacia la calidad; J.M: Juran de 11 elementos de mejora
continua; P. Crosby también reconoce 14 pasos, mientras
Feigenbaum: propone 19 responsabilidades. A pesar de las
diferencias en los elementos hay ciertos principios que siempre estan

presentes y estos son:

e La calidad no se controla se produce proactivamente.

¢ La calidad estd basada en prevencién y no en deteccion de
defectos.

s La calidad se basa en el mejoramiento constante de los
procesos. La mejoria depende de la medicion vy
retroalimentaciéon permanente.

e La calidad se asegura desde su origen, en la compra de los
insumos, en la ejecucion exacta del trabajo desde su
principio.

e [a calidad esti orientada al consumidor o usuario, Sus
opiniones, necesidades y expectativas deben investigarse e
integrarse al disefo de productos o servicios.

e La calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor parte
de las causas de no-calidad se originan en el disefio de los
sistemas que competen a puestos gerenciales.

e La calidad esta orientada a prioridades.

e La calidad depende de la capacidad de innovacion y
participacion de los empleados en los procesos laborales. El
diseno, aplicacién y control del mejoramiento se genera desde

la base, los operarios



e |a calidad depende de hacer bien las cosas debidas desde la
primera vez. Esto exige que el estandar sea cero defectos y la
medida de la calidad sea el costo del incumplimiento.

e La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la
educacién. 1

Como en un principio lo que importaba era la cantidad para tener
puestos disponibles, el concepto de calidad quedd relegado a un
segundo o tercer termino.

Con la llegada de fa competencia e igualdad de tecnologias se
hizo necesario competir por el cliente con algo mas que la simple
cantidad o el precio y por tanto aparece el concepto estadistico de
control de calidad.

Posteriormente aparece al control de calidad.

A continuacién se presenta una lista de atributos que describen
lo que es, y lo que no es calidad. Esta lista identifica sus respuestas

personales y profesionales en el reto hacia la calidad. ~

" Cuadro tomado de Calidad en el trabajo de Diane Bone y Rick Griggs, editado pot grupo eduornal
Iberoamenca
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B CALIDAD ES:

NO ES CALIDAD

1. Unafilosofia

N

. Permitir sélo estandares
perfectos

. Prevencién

Seguir guias especificas

Un proceso para toda la vida

Compromiso

. Apoyo de la alta gerencia

® N O 0 s W

. Una actitud positiva

9. Acuerdos

10.Deseos de comunicacién
11.Entender los procesos

12.Identificar oportunidades de

error

1. Una manera rapida de
arreglar las cosas

2. Productos de buena calidad

3. Una inspeccién

4. Una actitud de “bastante
bien”

5. Un programa motivacional

6. Una coincidencia

7. Adoptar sélo en algunas
areas

8. Una actitud vigilante

9. Hacer sus propias cosas

10.Datos aislados

11.Adivinar

12.Detectar errores en

productos terminados

2.2. ; QUE ES EL CONTROL DE CALIDAD?

El control de calidad (C.C.), es una revolucion en el pensamiento

de la gerencia. Representa un nuevo concepto de la gerencia.

Las normas Industriales Japonesas (NIJ) definen asi el control

de calidad:
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“Un sistema de métodos de produccién que econdmicamente
genera bienes o servicios de calidad, acorde con los requisitos de los
consumidores.

El control de calidad moderno utiliza métodos estadisticos y suele
llamarse control de calidad estadistico”.2

Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa todos
promuevan y participen en el control de calidad, incluyendo en esto a
los altos ejecutivos asi como a todas las divisiones de la empresa y a
todos lo empleados.

Puntos relacionados con el control de calidad:

1. Hacemos control de calidad con el fin de producir articulos que
satisfagan los requisitos de los consumidores. También debemos
recordar que las exigencias de los consumidores varian de un
ano a otro. Aun cuando se modifiquen las normas industriales,
estas generalidades no se mantienen al dia con los requisitos de
los consumidores.

2. Debemos hacer hincapié en la orientacién hacia el consumidor.
Hasta ahora los fabricantes han pensado que les hacen un favor
a los consumidores vendiéndoles sus productos. En términos
préacticos, propongo que los fabricantes estudien las opiniones y
requisitos de los consumidores y que los tengan en cuenta al
disenar, manufacturar y vender sus productos, el fabricante debe

prever los requisitos y las necesidades de los consumidores. Hay

¥ Kauro Ishikawa +Qué s ¢l control total de Cahdad? Edit Norma, Mésco 1986



un dicho que dice “ el cliente es lo primero” . es él quien tiene el
derecho de escoger los productos.

. Es importante la interpretacién que demos a la palabra “calidad”.
No viendo solo la calidad del producto, le daremos un sentido
mas amplio. En su interpretacion mas amplia, calidad significa
calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de Ia
informacidn, calidad del proceso, calidad de la divisién, calidad
de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros,
gerentes y ejecutivos, calidad del sistema, calidad de Ia
empresa, calidad de los objetivos, etc. Nuestro enfoque basico
es controlar la calidad en todas sus manifestaciones.

. Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra
satisfacer al cliente si el precio es excesivo. En otfras palabras,
no podemos definir la calidad sin tener en cuenta el precio. Esto
cobra importancia al planear y disefar la calidad. No puede
haber control de calidad que haga caso omiso del precio, las
utilidades y el control de costos. Lo mismo puede decirse del
volumen de produccién. Si una fabrica no puede dar cifras para
la cantidad producida, la cantidad de desechos o el nimero de
defectos o de correcciones necesarias, no podra determinar su
porcentaje defectuoso (fraccion defectuosa) ni la tasa de
correcciones. Sin estos datos no podré hacer CC. Una oferta
insuficiente de un producto que tiene demanda sera perjudicial
para los clientes. Una oferta excesiva significa desperdicio de
mano de obra, materias primas y energia. El control de costos y

el control de calidad son dos caras de la misma moneda. Para
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hacer un buen control de costos hay que aplicar un buen control
de calidad. Cuando el control se ha de extender al volumen de
produccion, no se puede hacer un buen control de fa produccion
si hay fluctuaciones en el porcentaje defectuoso o si es preciso
rechazar un lote. Hay que esforzarse siempre por ofrecer un

producto de calidad justa a un precio justo y en la cantidad justa.
Hacer control de calidad significa:

1. Emplear el control de calidad con base a los
requerimientos de los clientes.
2. Hacer al control integral de costos, precio y utilidades-
roducir la cantidad (Volumen de produccién, de ventas y
de existencias) asi como las fechas de eﬁtrega.

2.3.; QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD?

Segiin Feigenbaum, el control total de calidad (CTC) puede
definirse como “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en
materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad y
mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una
organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a
los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes”. El CTC exige la participacion de todas las
divisiones, incluyendo las de mercadeo, disefio, manufactura,
inspeccion y despachos. Temiendo que la calidad, tarea de todos en

una empresa, se convirtiera en tarea de nadie, Feigenbaum sugirié



que el CTC estuviera respaldado por una funciéon gerencial bien
organizada, cuya Unica area de especializacion fuera la calidad de los
productos y cuya Unica area de operaciones fuera el control de
calidad.

2.4. CALIDAD TOTAL. UNA ALTERNATIVA DE ORGANIZACION
DEL TRABAJO EN MEXICO

Cuando uno escucha la palabra calidad piensa en atributos o
propiedades de un objeto, que nos permiten emitir un juicio de valor
acerca de él; pensamos en: nula, poca, buena o excelente calidad. Asi

el significado de calidad equivale a excelencia, perfeccion.®

El concepto de calidad ha sido utilizado, a lo largo de la historia,
(no es una palabra nueva) en la musica, la pintura, la literatura, etc., y
utimamente, cada vez mas, en los productos que son resuitado de la
actividad manufacturera y de los servicios; esto debido sobre todo a
los cambios en el medio ambiente que obligan a las empresas a

modificar sus procesos de produccion y la organizacion de las mismas.

De manera muy general podemos decir que calidad es la
ausencia de deficiencias o algo excepcionalmente bueno en su tipo,
pero si partimos del tronco conceptual de la administracion, la calidad,
en su sentido mas amplio, nos habla de una filosofia, un sistema y un
proceso administrativo con caracteristicas propias que vale la pena
analizar.

' Elvia Espinosa Infante, Rebeca Peres Calderon, Gestion y estrategia Internet UAM-A




Pensando asi, la calidad es una rama de la administracién
moderna y de los principios basicos de planeacién, organizacion,
ejecucion y control, sembrados por Fayol. Se desarrolla en el fuerte
tronco de la administracion cientifica de Taylor, y evoluciona con las
relaciones humanas de Eiton Mayo. '

No podemos hablar de un solo modelo de calidad, son varios y
todos utilizan los mismos principios de la administracion
posteriormente, pero modificandolos en el momento de aplicarios: tal
es el caso de las funciones de la supervisidn, la evaluaciéon de méritos
y los aumentos salariales personalizados; también reforman algunos
aspectos organizacionales como la pirdmide del poder y ltaman la
atencién sobre temas poco atendidos por otros modelos
administrativos como la satisfaccion de los clientes y el desarrolio de
los proveedores.

Este modelo surge en Estados Unidos, durante la segunda
guerra mundial, pero es abandonado. Durante la década de los 50s,
época en que Estados Unidos tenia ocupado Japén, el modelo fue
transplantado a este pais oriental, y ahi fue donde se desarroild, en
empresas japonesas con necesidad de incrementar su productividad
para competir. Fue debido al éxito japonés que los norteamericanos
recuperaron el modelo para implantarlo en sus empresas, buscando
salir del bache econédmico en el que se encontraba su economia, y
también tratando de hacer frente al agresivo comercio exterior japonés
y europeo que tenia invadido su mercado. De Estados Unidos es de
donde llega principalmente la influencia a México.

En menor escala también nos liega de Japén, a través de AOTS.
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¢QUE ES AOTS?

The Association for Overseas Technical Scholarship (AOTS) es
una organizacidén japonesa, privada, no lucrativa, administrada con
apoyo de! Ministerio de Industria y Comercio Internacional (MITI) del
Japén y otras organizaciones.

Su propésito es el de promover la cooperacion técnica para la
industrializaciéon de los paises en desarrollo y estrechar el
entendimiento mutuo y la amistad entre esos paises y Japon.

Desde 1959, AOTS ha entrenado a mas de 70,000 personas en
Japon, provenientes de 150 paises. Mas de 1,450 mexicanos han sido
capacitados en Japén.

AOTS México Japdn

Los ex becarios de AOTS, al regresar de Japén, organizan
asociaciones que buscan contribuir con el desarrollo econémico e
industrial de su pais, a través de:

s Reuniones de intercambio de experiencias

+ L a aplicacién de sus conocimientos

e Ladifusion de sus conaocimientos a través de la instruccidn

e la realizacion de gestiones para que mas empresarios,

ejecutivos y especialistas en Desarrollo humano y calidad
total, tengan la oportunidad de estudiar en Japon con el apoyo
de las becas otorgadas por AOTS.




La filosofia administrativa que busca la productividad por la
estrategia de ia calidad se introducen en México en la década de
los 80°s y son ya varias empresas las que llevan a cabo programas
de calidad.

El nuevo concepto de calidad, que es el que se encuentra
presente en nuestro pais, tiene que ver con los requisitos de los
consumidores, dado que un producto o servicio solo tiene calidad
en la medida que satisface las expectativas del cliente. Ademas, es
una filosofia que debe convertirse en la forma de vida de todos los
integrantes de la organizacion.

La organizacién de la economia, la apertura de nuestro
mercado, el Tratado de Libre Comercio (TLC), el General
Agreetment on Tariff and Trade GATT, etc. dan cuenta de un
proceso que ha puesto en crisis a las empresas mexicanas,
muchas de éstas han cefrado sus puertas al no poder competir,
otras mas se han visto obligadas a buscar modelos que les ayuden
a ser mas competitivas y productivas, para no perder sus mercados
nacionales y poder ganar otros en el exiranjero, dentro de este
grupo que busca nuevos modelos administrativos hay algunas que
han optado por el control total de calidad. Cabe preguntar. ;La
calidad es una respuesta a las necesidades de la empresa
mexicana?

Claro, es una respuesta para la empresa mexicana, Si

queremos mantenernos en el mercado internacional y globalizado,




ya que de no entrar a la calidad, quedariamos desplazados por los
competidores de otros paises.

Dejando a ellos, todo el mercado, y los mexicanos no somos
gente que nos guste quedarnos atras. tenemos que redoblar
esfuerzos y como la mayoria de los que hacen la calidad nos
mencionan tenemos que educarnos, a estas filosofias
adecuandolas a nuestra idiosincrasia, como los japoneses hicieron.

No debemos ni queremos quedarnos atrds. Hagadmonos gente
de calidad.

La calidad no esta en las cosas que hace el hombre, sino en
el hombre que hace las cosas.

2.5. ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL.

El suministro de productos y servicios de alta calidad, se ha
convertido en la clave de éxito para competir en los mercados
internacionales. El nivel de calidad que esperan muchos de los
consumidores sigue aumentando a medida que los competidores
principales elevan sus normas de calidad. En respuesta a la demanda
por productos y servicios de mejor calidad, varias empresas
norteamericanas estan adoptando nuevas practicas de administracion.
La frase "Administracion de la Calidad Total" suele describir estas
practicas.



¢ Qué entiende por “Administracion de la calidad total”?

La administracion de la calidad total (ACT) es un método
relativamente nuevo en el arte de la administracion que trata de
mejorar la calidad de una producto y/o servicio .y aumentar la
satisfaccién del cliente mediante la reestructuracion de las practicas de
administracion acostumbrada.

El cliente, arbitro de la calidad

Un atributo esencial de ta ACT es el entendimiento general de
que el cliente es el arbitro final de la calidad. La ACT se basa en la
premisa de que el cliente es quien impone y define la calidad. La
calidad del producto y del servicio que note el cliente hard aumentar su
satisfaccién y, finalmente, la demanda.

Importancia de la alta direccion en materia de Calidad

La dedicacién de la alta direccion, es un atributo clave de la ACT.
Muchos de los principios y practicas requeridos en un ambiente de
ACT pueden ser contrarios a practicas arraigadas. Solo una direccién
vigorosa que vele por mejorar la calidad, puede vencer la resistencia y
la inercia inevitables mediante el establecimiento de objetivos bien
definidos y de sistemas y métodos para lograr dichos objetivos.

La mejora constante

La mejora constante, atributo fundamental de ta ACT, surge de la
teoria que todas las operaciones comerciales y las actividades
laborales pueden realizarse con mas eficacia. Ello exige un método de
administracion que estimule la identificacion y el aprovechamiento de

oportunidades que se presenten para efectuar la mejora.
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administracion que estimule la identificacion y el aprovechamiento de

oportunidades que se presenten para efectuar fa mejora.

La accidn basada en hechos, informacién y analisis

Otro atributo importante es el deseo de evaluar constantemente
la calidad e identificar y corregir las causas de los defectos. La ACT se
basa en la adopcién de decisiones fundamentadas en el analisis e
informacién fidedignos. Varias técnicas estadisticas se han adoptado
para respaldar este procedimiento.

La participacién de los empleados

Cuando se practica la ACT, todos los empleados contribuyen al
logro de los objetivos de calidad de la compaiia. Todos los empleados
son responsables por la calidad y se les dota de los medios y
capacitacion para que cumplan con esa obligacién. La ACT parte de la
premisa que los empleados conocen mejor los procedimientos
cotidianos de funcionamiento de la compania, son los mas indicados

para comprender y mejorar la calidad de esos procedimientos.

Contexto General de la Administraciéon de la Calidad Total

Calidad en los Estados Unidos de Norteamérica (la etapa previa)
La calidad siempre ha sido un elemento importante del éxito en
la competencia. Las compaiiias estadounidenses solian emplear una
combinacion de inspecciones finales y ajustes posteriores a la

produccién para garantizar la calidad. Sin embargo, la calidad no solia
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considerarse como una obligacion de todos los empleaos. La
especializacion en las compafiias estadounidenses separaba la
funcion de la calidad de otros sectores, tales como la planificacion, el
disefio, la produccién y la distribucion.

La administracién de la Calidad Total en el Japén de la
posguerra (los origenes)

En comparacion con el planteamiento especializado utilizado
tradicionalmente en los Estados Unidos, varias compafias japonesas,
en reconstruccién tras la devastacion de la posguerra, adoptaron un
método innovador e integrado para lograr la calidad. Varios expertos
en cuestiones de calidad y estadistica aplicada, en especial los
doctores W. Eduards Deming y Joseph M. Juran, introdujeron los
principios de administracién de la calidad en la industria japonesa. La
Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses, asociacion privada
integrada por ingenieros e investigadores, sirvid de foro para la
divulgacion en gran escala de las técnicas estadisticas para el control
de la calidad. En 1951, esa asociacion establecié el Premio Deming,
con la intencién de mejorar la calidad de la industria japonesa. Muchas
de las técnicas de administracion elaboradas desde entonces
constituyen los principios de la ACT que se estan generalizando ahoa

en los Estados Unidos y en otros paises.

La administracion de la Calidad Total en los Estados Unidos
Muchas empresas japonesas, utilizando un criterio integrado en
materia de calidad mejoraron considerablemente sus niveles de

calidad y comenzaron a penetrar los mercados estadounidenses. A
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finales de {a década de los aftos 70 y principios de los 80, esta mayor
competencia hizo que en los Estados Unidos se prestara mas atencion
a la funcién de los sistemas de ACT para que mejorara la calidad. Las
companias estadounidenses comenzaron a solicitar los servicios de
expertos en administracién de la Calidad Total para tratar de
comprender lo que ocurria y encontrar una respuesta adecuada.
Muchos expertos estadounidenses han contribuido a la comprension
de la Administracion de la Calidad Total, entre ellos: Deming, Juran,
Armand V. Feigenbaum y Philip B. Crosby.

El creciente interés en los métodos de administraciéon japonesa
también ha estado acomparfiado por la investigacion en los Estados
Unidos que ha demostrado que las empresas pueden reducir sus
costos si mejoran la calidad.

Los partidarios de la calidad han sefialado enormes costos
encubiertos que sufren las empresas debido a los servicios vy
productos inadecuados. Entre estos costos, los Itamados "costos
divergentes', figuran los de evaluacién, inspeccién, reelaboracion y
garantia, como también el costo de reemplazar a los clientes lo que
hayan perdido por la mala calidad. Algunos expertos estiman que los
costos de fabricacidon podrian reducirse en mas del 30% si se
eliminaran los desechos y la reelaboracion a que obligan los defectos
de manufactura.
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Caracteristicas importantes de la Administracion de la
Calidad Total

+ La satisfacciéon del cliente es esencial para mantener una
posicion competitiva en-el mercado. En definitiva, la satisfaccion
del cliente, en el plano interno y externo, es la fuerza motriz de
los esfuerzos por la calidad. Por consiguiente, las empresas
deben determinar cuéles son las necesidades de los clientes e
implantar procedimientos que permitan satisfacerias.

» Los directivos principales deben actuar con determinacién para
establecer la calidad como valor fundamental que ha de
incorporarse a las normas administrativas de la compaiia.

« Los conceptos de calidad han de exponerse claramente e
integrarse plenamente a todas las actividades de la compaiiia.

o Los directivos principales deben establecer un ambiente
empresarial que permita la participacion de todos los empleados
para mejorar la calidad.

« lLas comparias deben dirigir su atencion a la participacién del
personal, el tfrabajo colectivo y la capacitacion en todos los
niveles. Esta atencion debera reforzar el compromiso del
personal a mejorar constantemente la calidad.

- Los sistemas de Administraciéon de la Calidad Total, para que
tengan éxito, deben basarse en un método continuo y
sistematico de recopilacién, evaluacion y administracion de
datos.



Los proveedores deben estar asociados plenamente a la
Administracion de la Calidad. La estrecha relacién entre

proveedores y productores es mutuamente beneficiosa.
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Capitulo 3

Calidad Personal.

La calidad personal es la base de cualquier otra calidad.
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3.1. CALIDAD PERSONAL

Para empezar hablar de calidad personal debemos hablar de los
valores que como Institucion, empresa y persona debemos tener, ya
que son estos los que nos marcan nuestro actuar.

Valor es:

Cualidad fisica, intelectual o moral de alguien (Diccionario
Larousse, 2000).

Esos valores son:
o Honestidad
¢ Confianza

¢ Respeto

Se tomaran como base estos valores de entre muchos o
derivados de éstos, los valores nos rigen en nuestro actuar, o
determinan en mucho lo que hacemos, y debemos ser congruentes
entre lo que pensamos y lo que hacemos. Hay una frase que dice “las
palabras convencen, las acciones arrastran” con esto entendemos
que alguien que nos dice trabajen, den su maximo esfuerzo, etc. pero
él o ella no lo lleva a la préctica, diremos que esa persona no tiene
valor moral para pedir lo que no puede dar.

Antes de pasar de lleno a la calidad personal se planteara lo que
son las 3h’s que nos ayudaran a esquematizar las partes que todo

gerente debe tener y desarrollar para ser un buen gerente.
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Herramientas

Humano Habilidades

Gerenciales

Donde las habilidades gerenciales son las siguientes:

¥ Liderazgo
¥ Comunicacion
¥ Interaccion

¥ Trabazjo en equipo

Estas habilidades podremos tenerlas o tai vez no pero si
podemos adquirirlas de no tenerlas o mejorarlas de ya contar con
ellas, éstas las usaremos para influir en los demas, comunicamos de
la mejor manera, y que los demas se comuniquen con nosotros y
todos sus companeros. La interrelacion con los demés es de tal
importancia ya que si no podemos interactuar con fos demas es dificil
que podamos llegar a formar parte de una organizacion como

directivo. Y el trabajo en equipo es donde debemos poder integrar a
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todos los elementos (humanos y materiales) para alcanzar los
objetivos establecidos.

Las herramientas son los modelos o técnicas para lograr
alcanzar los objetivos personales o de la organizacidn, y estas son
algunas:

e Administracién

+ Conocimiento técnico
¢ Control total

¢ Desarrollo organizacional
e |SO’s

o Kaizen

¢ Reingenieria

s Meta plan

¢ 52 Disciplina

e Empowerment

e 57

El méas importante y la base de todo, en nuestras organizaciones
el aspecto humano.

En el cual veremos el conocimiento de si mismo, el
autoconocimiento nos proporcionara a su vez el conocimiento de los
demas, al conocernos a nosotros mismos como personas veremos
nuestras capacidades y debilidades, al ver nuestras deficiencias

podremos darnos cuenta en que aspectos personales deberemos
aplicarnos para mejorar.
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Es aqui donde entramaos de lleno a la calidad personal.

En opinién de TMI “Time Management International.” se presta
poca atencion a la calidad de las personas cuyos esfuerzos son
esenciales tanto para la calidad del producto, como para la calidad del
servicio. Los esfuerzos y actuaciones individuales determinan la
percepcidn de la calidad del servicio por parte de los clientes, Ia cual
se convierte en casi sindnimo de calidad personal.

La calidad personal repercute en una serie de mejoras de calidad
un proceso de desarrolio de calidad.

Elevados niveles de calidad personal contribuyen a niveles
elevados de calidad en cada uno de los departamentos e incluso en la
misma direccion.

Los departamentos con elevados niveles de calidad crean
productos y servicios de calidad superior.

La calidad en todas estas areas conduce a una “cultura de
calidad”, que influye en toda [a compaiiia.

Una compaiiia de calidad tiene satisfechos a los clientes y a las
personas de su alrededor. Clientes satisfechos se traduce en mejores
resultados financieros, en una mejora de la imagen y en un futuro mas
brillante.

Enorgullecerse por los éxitos de la compafiia crea una
sensacion general de bienestar y estimula el desarrollo de un entorno

creativo, espiritu de equipo y un nivel de calidad personal mas
elevado.
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La calidad significa estar plenamente involucrado.

La tarea mas importante de la direccion es motivar a la gente, el
recurso mas importante de la organizacién, a hacerio lo mejor posible.
Incumbe a la direccién el inspirar a todo empleado para que entregue
un elevado estandar de calidad personal.

Es importante para cada uno darse cuenta de que no sélo es la
organizacion la que se beneficia de [a mejora de |a calidad personal.

Mejorar la calidad personal beneficia tanto al individuo como a su
familia, amigos y el entorno de ese individuo.

La calidad personal empieza con el estandar de calidad de
cada individuo.

» Puede haber una inmensa diferencia entre o que una
persona es capaz y lo que hace realmente.

e La actuacién de una persona puede variar significativamente
en diferentes situaciones.

e Personas diferentes actiian distintamente cuando hacen fo

mejor que pueden.

3.2 EL NIVEL ACTUAL DE ACTUACION (NIVEL A)
El nivel A:
El nivet actual de actuacion.

El nivel A es una expresién de lo que una persona estd
realizando actualmente.

Su nivel A puede ser definido como:



El nivel de calidad de su presente actuacién en una situacién
determinada, influido tanto por lo que usted espera de si mismo como
por las exigencias que los demas tienen de su actuacion.

Usted puede determinar su nivel A evaluando la calidad de su
actuacion en diferentes situaciones.

Su nivel A puede cambiér.

e Su nivel A no es estatico. Cambia constantemente. Puede
también cambiar de manera espectacular de un minuto a
otro.

¢ Su nivel A puede cambiar de una situacion a otra.

e Usted estd constantemente sujeto a las influencias
cambiantes que pueden incrementar o disminuir su nivel A.

Factores que pueden influir en su nivel A.

Reconocimiento / recompensa

El factor mas influyente en su nivel A es su autoestima o
“sentimiento OK”. El nivel de su auto estima esta determinado por el
reconocimiento que usted puede darse a si mismo.

Resulta particularmente dificil mantener un elevado nivel A, si,
durante un largo periodo de tiempo, no hay un equilibrio entre su
actuacion y el reconocimiento / recompensa que usted recibe.

El grado de reconocimiento que experimenta, en forma de
atencién e interés por su trabajo, mas las recompensas tangibles que
recibe, influiran en gran medida en su nivel A.
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L.a atencion positiva casi siempre elevara su nivel A. Cuando le

afecte esta atencion dependera de quién esté prestandole la atencion,

cdmo le sea mostrada la atencion y si usted siente que se la merece.

Reprimendas y criticas también pueden elevar o disminuir su

nivel A, dependiendo de como sea dada la critica.

Ei reconocimiento y las recompensas juegan un papel central en

la Psicologia moderna. Los psicélogos denominan este factor “strokes’

Los strokes son nuestro mejor medio para desarrollar o disminuir

nuestra autoestima y la de los demas.

La manera en que usted intercambia strokes con su prdjimo

determina el tipo de relaciones que establece con él.

Hay diferentes tipos de strokes:

Strokes fisicos

La atencién mediante el contacto fisico.

Strokes psicolégicos

Cualquier otro tipo de atencién sin contacto fisico.

Strokes condicionales

La atencién dada en una situacién especifica o por un tipo
especifico de comportamiento.

Strokes espontaneos

La atencién generada por las calidades personales-

Cualquiera de los diferentes tipos de strokes mencionados

anteriormente pueden ser positivos o negativos. La proporciéon entre

los strokes positivos y negativos que usted reciba, determina su

balance de strokes.



Balance de strokes.

Cada vez que usted recibe strokes positivos o negativos, estos
se reqistran en su cerebro en una especie de “cuenta bancaria” con un
activo y un pasivo. La cuenta muestra su balance de sirokes en un
momento determinado.

Cuando predominan los strokes positivos, su balance es activo y
su nivel A sera elevado.

Cuando predominan los strokes negativos, su balance es pasivo

y su nivel A sera bajo.

Conocer €l objetivo

Su nivel A decaerd si su objetivo o el objetivo global de su
departamento, compafia u organizacién no estan completamente
claros. Lo mismo ocurre si usted no llega a comprender porqué esta
realizando una tarea especifica.

Conocer el objetivo y comprender porqué el trabajo esta siendo
realizado, son requisitos previos para el compromiso y el alcance de
un elevado nivel A,

Para mantener un elevado nivel A, usted debe ser puesto al
corriente de los resultados del proyecto global del cual su trabajo

forma parte.

Exito / fracaso
El éxito y el fracaso influyen tanto en su disposicion de animo
como en su deseo de emprender proyectos similares en el futuro.

También afectan a la calidad de su actuacion futura.



No cabe duda de que el éxito aumenta su nivel A.

El fracaso causa, durante algin tiempo, un descenso del nivel A.
Sin embargo, no es extrafo que el fracaso motive a algunas personas
a hacer un esfuerzo extraordinario para recuperar el respeto de los

demas y la autoestima.

El entorno fisico

Los ambientes desordenados, poco practicos y que distraen la
concentracién disminuyen su nivel A.

Los ambientes funcionales y arménicos, con el equipamiento
técnico apropiado y actualizado, elevan su nivel A.

El entorno psicolégico
Un ambiente caracterizado por:
o Respeto mutuo
e Franqueza
s Informacion completa
e Altos estandares éticos (valores)
e Confianza
e Seguridad
s Tolerancia
» Enfasis en los aciertos y habilidades de la gente
e Buen humos
» Afecto
e Personas en primer lugar

Elevan su nivel A,



En un ambiente que se caracteriza por:

e Burocracia

s Politica de poder

o Miedo

» Desconfianza

e Frialdad

o Enfasis en los errores e inhabifidades de la gente
e Rumores

e Chismorreo

¢ Falta de coherencia

¢ Centrado en el sistema de organizacion

Disminuira su nivel A.

Experiencia y habilidades

Su experiencia y sus habilidades al tratar una tarea especifica
pueden influir en su nivel A tanto positiva como negativamente.

La insuficiente experiencia y la falta de habilidad puede provocar
que algunas personas se sientan inseguras, y reduzca su nivel A
Otras son motivadas por su falta de experiencia a hacer un esfuerzo
extraordinario, y asi elevan su nivel A.

Para la mayoria de la gente, sin embargo, un incremento de la
experiencia y la habilidad elevan el nivet A. Cuando usted es bueno en
algo, por lo general le gusta trabajar con ello, y también aumentara

sus posibilidades de ser recompensado.
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La naturaleza de la tarea

La naturaleza de una tarea en relacion con sus deseos vy
expectativas influye en su nivel A.

El trabajo rutinario puede disminuir el nivel A de la gente que
busca variedad y desafio, o por el contrario elevar el nivel A de
aquéllos que se sienten seguros con lo habitual.

Ef trabajo desafiante y variado puede, de la misma forma, elevar
el nivel A de algunas personas y disminuir el de otras.

Para mantener un elevado nivel A usted debe disfrutar de una

sensacion de bienestar mientras realice su trabajo.

Tiempo disponible

Tanto el tiempo abundante como la falta de tiempo afectan su
nivel A.

El tiempo abundante para realizar un trabajo afecta a ia gente de
manera diferente porque las personas tienen distintos ritmos de
trabajo.

Algunas personas hacen uso del tiempo abundante pensando
primero profundamente en cada detalle de un proyecto para después
llevarlo a cabo de manera cuidadosa y creativa. Otros simplemente
posponen un proyecto cuando hay tiempo abundante, empleando asi
el tiempo con menos eficacia.

La falta de tiempo también afecta a la gente de manera diferente.
Algunas personas que se creen bajo presion trabajan mejor y con

eficacia, mientras otras funcionan mal.
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Su nivel A es mas elevado cuando usted encuentra el equilibrio
que encaja mejor con su ritmo de trabajo, y cuando se encuentra sélo

bajo la “cantidad justas” de presién.

Ei nivel A de los demas

La mayoria de las personas hacen grandes esfuerzos, y de este
modo consiguen un elevado nivel A, cuando empiezan algo nuevo: Un
nuevo trabajo, una nueva relacion, una nueva amistad, un nuevo
socio, etcétera. En la fase inicial de cualquier nueva relacién, su nivel
A no esté tan afectado por los niveles A de los demas.

Mas tarde, cuando pasa la novedad, su nivel A sera influenciado
mas facilmente, tanto negativa como positivamente, por los niveles A
de los demas. La influencia es especialmente importante si el nivel A
de los demas se desvia considerablemente del suyo.

Usted esta influenciado especialmente por el nivel A de:

» Sus colegas mas cercanos

Su familia y amigos

Su jefe

La gente que usted admira

3.3.EL NIVEL IDEAL DE ACTUACION (NIVEL ).
El nivel I
El nivel ideal de actuacion.
El nivel | es una expresion de los deseos, expectativas y

exigencias mas intimas de una persona, con respecto a su actuacion.
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Una persona no esta verdaderamente satisfecha con sus
esfuerzos hasta que el nivel A esta cerca del nivel L.

La diferencia entre el nivel I y el nivel A es una sefal de cuanto
un individuo puede mejorar su calidad personal.

Su nivel | puede ser definido como:

Su ideal de su propia calidad personal.

Su nivel | expresa sus deseos internos, sus expectativas vy
demandas hacia su nivel de actuacion.

Su nivel | esta es estrecha relacion con su personalidad.

Usted no estara realmente satisfecho con sus esfuerzos hasta
que no viva de acuerdo con sus propias demandas y su nivel A esté
cerca de su nivel I. Entonces se sentird orgulloso, su conciencia estara
tranquila y usted estara contento.

Habra alcanzado su nivel | cuando sienta que:

» No puede hacerlo mejor
o Esta orgulioso de su actuacién

» Firma con satisfaccion su trabajo

El significado de su nivel |

Sus actitudes fundamentales hacia la vida, incluyendo su sentido
ético, su sentido de lo que esta bien 0 mal, son formadas durante las
primeras etapas de su vida.

Usted lleva consigo estas actitudes o valores, a medida que
avanza hacia las siguientes etapas de su vida y empieza a afrontar

retos v toma responsabilidad de sus actos.
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Su estandar de calidad ideal es uno de los valores mas
importantes que usted posee. Determina como usted evalua la calidad
tanto de su propia accién como-la de los demas.

Su nivel | también es influyente al establecer los limites de su
propia capacidad y tiene un efecto decisivo sobre:

Su desarrollo

Su eficacia

Sus relaciones con el mundo que le rodea

Sus oportunidades futuras

Coémo su entorno influye su nivel |

Su nivel | toma forma durante los primeros afos de su vida, al
mismo tiempo que sus actitudes y valores estan siendo formados.

Las personas que tienen una mayor influencia sobre su nivel |
son aquéllas que estaban mas cerca de usted durante los primeros
anos de su vida:

¢ Sus padres
e Sus hermanos
e Sus amigos
¢ Sus maestros

Ademas, su nivel | esta influenciado por su exposicion a los
medios: radio, television, periddicos, peliculas, fibros y revistas.

Su nivel | es especialmente moldeado por su experiencia con el
mundo que le rodea y su:

¢ Comportamiento y ejemplos

» Demandas y expectativas
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Reconocimiento y gratificaciones

Ejemplos de cdmo el mundo que le rodea influye en su nivel |.

Sus padres le dieron ejempio. Todo lo que ellos dijeron e
hicieron influyé en su desarrolio.

El ejemplo dado por su familia ha tenido un gran impacto en su
nivel 1. Si sus padres nunca mintieron ni aceptaron mentiras de
otras personas, la honestidad sera uno de sus ideales.

Si sus padres 0 hermanos eran metddicos y siempre ponian
orden tras de si, entonces usted sentird que el orden y la visién
global son buenas cualidades.

El comportamiento de sus amigos y maestros también ha
tenido un poderoso impacto en usted. A ringlin nifo le gusta
que se prescinda de él, y poderosa razéon usted intentd
entender las normas del grupo y comportarse de acuerdo con
ellas. Su medio social ha influido, de esta manera, en su nivel |.
Cuando mas fue usted corregido y guiado, mas elevado sera
su nivel I. Esto, sin embargo, sélo es cierto si las reprimendas
fueron dadas de manera que usted las percibiera como
positivas y justificadas. usted tuvo que sentir que la critica
estaba destinada a ayudarle a mejorar.

Los nifos buscan especiaimente el reconocimiento de los
demas. usted aprende. a temprana edad, qué tipo de
comportamiento y qué esfuerzos son recompensados y/o

castigados. Esta es la razén por la cual su nivel | ha sido tan
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poderosamente afectado por los diferentes tipos de elogios y
criticas que usted recibi6 de la gente que le rodeaba.

» Su nivel | esta en gran-parte influido por las exigencias sobre lo
“tangible” y lo “intangible” y por las expectativas de sus
actuaciones y comportamiento.

s Side nifio se esperd y exigié mucho de usted, su nivel | seréa
probablemente alto. Esto, sin embargo, sblo es cierto si las
exigencias y expectativas puestas en usted eran razonables,
en consideracion a su edad, experiencia y habilidad. Del mismo
modo, si de nifo se esperd y exigié poco de usted, su nivel |

sera probablemente bajo.

CALIDAD

ALTA

NIVEL |

EDAD

Y

BAJA

La figura superior ilustra el desarrollo de su nivel |.°

“ TF'uente Moller, Clauss Cahdad Personal TMI
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Ei desarrollo de su nivel | se caracteriza por los siguientes
factores:

e En su infancia, cuando se es especialmente receptivo, su nivel |
varia a menudo ampliamente dependiendo de sus experiencias y
de c¢dmo el mundo influye sobre usted.

s Su nivel | es mas facilmente influenciable durante los primeros
anos de su vida. A la edad de 8 afios aproximadamente. Se hace
cada vez mas dificil influir en su nivel |.

o Alrededor de los 18 afios, ya no se es tan receptivo a las
influencias del mundo exterior y su nivel | empieza a
estabilizarse.

e Cerca de los 25 anos su nivel | se encuentra relativamente
estable.

-

CALIDAD

]r NIVEL { NUEVO

A NIVEL { NUEVO

EXPERIENCIAS
PODEROSAS

v

EDAD

La figura superior ilustra la estabilidad de su nivel |.*

“ Fuente Moller, Clauss, Calidad Personal [ M1



Alrededor de los 25 afos, como muy tarde, su nivel
| se hace relativamente estable. Después de los 25, sélo las fuertes
experiencias emocionales pueden provocar cambios perceptibles en
su nivel 1.

Su nivel | subird o bajard dependiendo de la experiencia
emocional.

Ejemplos de experiencia que puede cambiar su nivel 1.

s  Olvida desconectar algin aparato eléctrico, su olvido provoca
un incendio. Usted se siente responsable.

»  Un descuido por su parte causa un accidente en el trabajo.
Uno de-sus colegas sale herido. El hacho de que usted no
fuera mas cuidadoso sigue preocupandole.

s Experiencias de este tipo pueden reforzar lo que usted espera

de si mismo, de este modo cambia su nivel I.

Su nivel |

Las personas con un elevado nivel | tienden constantemente a
intentar elevar su nivel A.

Cuando mas altos son sus ideales, mas alto es el nivel de

calidad de su actuacion en cada situacion.



La mejor tecnologia, sea con equipos automatizados o con
herramientas y procedimientos estadisticos, no puede ser eficaz sin
los administradores, quienes planifican, disefian y elaboran el sistema
de calidad y seleccionan a los empleados quienes lo trabajan. La
calidad total sélo se puede alcanzar mediante la administracion
adecuada y con la participacion de todos los empleados de una
organizacion.

Los administradores se ocupan de planear, organizar, controlar y
mejorar operaciones productivas para cumplir con los objetivos de la
organizacion. La planificacion da la base de todas las actividades
gerenciales futuras estableciendo objetivos y también el programa de
las acciones. Organizar es el proceso de unir los recursos (personal,
materiales, equipo y capital) que son necesarios para llevar a cabo las
actividades planeadas. Ei control comprende !a evaluacién de la
efectividad y la aplicacion de medidas correctivas cuando sea
necesario. El mejoramiento es necesario para mantener un margen
competitivo y cumplir con las necesidades y demandas cada vez
mayores de los clientes.

Es por elios que se requiere conocer {a administracidn de los
principales fildsofos o maestros de la calidad son: W. Edwards
Deming, Joseph Juran y Philip Crisby. Han desarrollado modos de
pensar distintos acerca de como medir, administrar y mejorar la
calidad. Existen otras personas como Armand V. Feigenbaum, Kauro
Ishikawa que también tuvieron un impacto apreciable sobre la
evolucion del movimiento internacional por la calidad, auque de

distinta forma que Deming, Juran y Crosby. Su principal contribucién



fue diseminar los principios de la calidad de otros, aunque aportaron
varias_contribuciones propias notables.
4.1. DR. W. EDWARDS DEMING.

Estadounidense, nacié en Sioux City, liwa en 1890. Estudi6
ingenieria en la Universidad de Wyoming. En 1928 recibid su
Doctorado en la universidad de Yale. Fue estadistico al principio
(profesor de estadistica en 1la Escuela de Graduados de
Administracion de Empresas de la Universidad de Nueva York a partir
de 1945); y gran parte de su pensamiento se puede seguir hasta esas
raices. Trabaj6. para WESTERN ELECTRIC durante sus afos de
vanguardia de desarrollo de control estadistico de calidad durante las
décadas de los anos veinte y treinta.

Deming comenzé a ensefiar control estadistico de calidad como
parte del esfuerzo nacional para la defensa. Empezé a ensenar,
control estadistico de la calidad en Japdn poco después de la segunda
guerra mundial y se le reconoce su desempefio en los programas
|aponeses de mejoramiento de calidad. De hecho, el mayor premio de
mejoramiento de calidad en Japén se llama premio Deming. Pero si
Japdn abrazé sus métodos durante 30 afos, en Estados Unidos fue
practicamente desconocido hasta 1980.

La teoria de Deming de “reaccidn en cadena” afirma que las
mejoras de calidad conducen a menores costos debido al menor
proceso, menos errores, menos demoras y retrasos, y mejor uso de

tiempos y materiales.
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Se mejora la calidad

Los costos disminuyen debido a menor

reproceso, menores errores, menores

demoras y cuellos de botellas y menor
uso de tiempos y materiales.

Mejora la productividad

Se captura al mercado con mejor
calidad y menos precio.

Se permanece en el negocio.

Se ofrecen empleos y mas empleos.

EL pensamiento estadistico sélo es una parte del razonamiento
moderno de Deming. El afirma con énfasis que las practicas
administrativas necesitan una reconstruccion radical. Sus “14 puntos”
forman el ndcleo de su programa para alcanzar la excelencia en la

calidad.
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. Crear conciencia del propoésito de la mejora del producto y el

servicio, con un plan para ser competitivo y permanecer en el
negocio. Decidir cudl integrante de la alta administracion es el
principal responsabie de lograr este objetivo.

. Adoptar la nueva filosofia. En esta nueva edad econémica no

se puede vivir ya con los niveles comunmente aceptados de
demoras, errores, materiales y mano de obra defectuosos.

. Terminar con la dependencia de la inspecciéon masivo. En fugar

de eso, se debe requerir evidencia estadistica de que la calidad
esta incorporada a los procesos de los proveedores. Los
administradores de la funcion de compras tienen un nuevo

trabajo, y tienen que aprenderlo.

. Terminar la practica de evaluar al negocio tan sélo por el precio

junto con ello, se deben utilizar medidas significativas de
calidad. Ademas, es necesario eliminar a los proveedores que

no puedan calificar con evidencia estadistica de calidad.

. Descubrir el origen de los problemas. Es trabajo de Ila

administracion trabajar continuamente en el mejoramiento del
sistema (disefio, materias primas, composicion de material,
mantenimiento, mejora de maquinas, capacitacion, supervision,

readiestramiento).

. Instituir la capacitacién.

. Poner en practica métodos modernos de supervisién de fos

trabajadores de produccidon. La responsabilidad de los
supervisores tiene que cambiar de numeros a calidad. La

administracion tiene que prepararse para tomar accién



inmediata sobre los reportes de los supervisores relacionados
con barreras a la productividad y la calidad.

. Expulsar el miedo. Crear la confianza. Crear un clima de
innovacion.

. Eliminar fas barreras que existan entre los departamentos. El
personal de investigacion, ventas, disefo y produccion tienen
que frabajar como un equipo y prever problemas de produccion
relacionados con los materiales y las especificaciones.

10. Destacar objetivos numéricos, carteles y lemas dirigidos a
la fuerza de trabajo que soliciten nuevos niveles de
productividad sin ofrecer métodos para alcanzarlos.

11. a) Eliminar cuotas numéricas de produccion. En lugar de ello,
aprender e instituir métodos de mejoramiento. b) Eliminar la
administracion por objetivos. En lugar de ello, comprender las
posibilidades de los procesos y coémo mejorarlos.

12. Eliminar barreras que enfrentan al trabajador de linea con su
derecho a sentir orgullo por su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacién y re-
entrenamiento.

14. Tomar acciones en la alta administracidbn que asegure dia a

dia que los 13 puntos anteriores se realicen.

Algunos de ellos son bastante controvertidos, y con frecuencia,

mal comprendidos. La filosofia de Deming es una proposicion de todo

0 nada. Segin Deming, no se puede considerar aislado ninguno de los

14 puntos y las enfermedades
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Se deben considerar en conjunto, y como blogue, y no solo a las que

nos interesen o tengamos especial preferencia.

Deming decia que la gerencia de los Estados Unidos padece

enfermedades profundamente arraigadas que, de no ser erradicadas,

son potencialmente fatales. distingue entre las enfermedades serias y

las no tan serias. Las primeras las enumera como las Siete

enfermedades mortales, las Gltimas son meramente obstaculos.

Enfermedades:

1.
2.
3.

Falta de constancia de propésito.
Enfasis en las utilidades a corto plazo.
Evaluacién del desempefo, clasificacion, segin el mérito o

analisis anual.

4. Movilidad de la alta gerencia.

. Manejar una compafiia solo basandose en cifras

visibles(“contando el dinero”).

6. Costos médicos excesivos.

7. Costos excesivos de garantia, fomentados por abogados que

trabajan sobre la base de honorarios aleatorios.

Obstaculos:

» Descuido de la planificacién y de la transformacion a largo

plazo.
s En busca de ejemplos.

e Nuestros problemas son diferentes.
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s La instruccién es obsoleta en ias escuelas.

» Depender de los departamentos de control de calidad.

o Achacarles a los trabajadores la culpa de los problemas.
o Calidad por inspeccion.

s Salidas en falso.

o El computador desguarnecido.

e Cumplir con las especificaciones.

s Pruebas inadecuadas de los prototipos.

El ciclo Deming es una metodologia para el mejoramiento.
originaimente se llamd ciclo Sherwart en honor a Walter Shewart, su
fundador, pero los japoneses lo rebautizaron ciclo Deming en 1950. se
compone de 4 etapas: planear, hacer, estudiar y actuar (a la tercera
etapa, estudiar antes se le itamaba comprobar, y al ciclo Deming se le
llamaba ciclo PDCA: plan, do, study, act. En 1990 Deming hizo el
cambio. Estudiar es mas adecuado porque tan sélo con una

“comprobacidn” se puede pasar por aito algo).
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El mejoramiento continuo es lo que distingue de los métodos
tradicionales de resolucién de problemas, y es uno de los elementos

esenciales de los principios de Deming.

4.2. DR. JOSEPH M. JURAN.

Nacié en Rumania en 1904. emigré a Estados Unidos a los 8
afnos de edad. Estudié ingenieria y leyes. Entré6 a Western Electric
durante la década de los afos veinte, en sus dias de vanguardia en el
desarrollo de métodos estadisticos para el control de la calidad, pasé
mucho tiempo como ingeniero industrial corporativo. En 1951 escribié
el Quality Control Hanbook, que se editdé y se publicé en gran parte
debido a Juran mismo. Este libro, que con frecuencia se considera la
“Biblia” de la calidad, ha sido corregido y aumentado varias veces y
contindia siendo una referencia muy comdn.

Juran ensené principios de calidad a los japoneses en la década
de los afios cincuenta, inmediatamente después que Deming y fue un
elemento principal en su organizacion para la calidad. Al igual que
Deming, llega a la conclusion que Estados Unidos encara una gran
crisis de calidad debida a la pérdida de ventas que pasan a la
competencia extranjera, y a los gigantescos costos por mala calidad.
Para resolver la crisis, se necesita una nueva actitud acerca de la
calidad que abarque a todos los niveles de la jerarquia administrativa.
La alta direccion, en especial, necesita capacitacion y experiencia para

administrar la calidad.

~1
w3



Sin embargo, en contraposicién de Deming, Juran no propone un
gran cambio cultural en la organizacién, sino mas bien busca mejorar
la calidad trabajando dentro del sistema al cual estan acostumbrados
los gerentes estadounidenses. Asi, sus programas estan disefiados
para ajustarse a la planificacién actual estratégica de la empresa, con
minimo riesgo de ser rechazados. Juran propone que los empleados
de diversos niveles de una organizacién hablan “idiomas” distintos.

Los consejos de Juran se enfocan hacia tres procesos
principales de calidad, a los que se llama la trilogia de la calidad:
Planificacién de la calidad que es el proceso de preparaciéon para
cumplir con las metas de calidad; el control de calidad, que es el
proceso de cumplir con las metas de calidad durante las operaciones,
y el mejoramiento de la calidad, que es el proceso de alcanzar niveles
sin precedente de funcionalidad.

Juran recomienda seguir las siguientes estrategias utilizada por Japén
para ser lider en calidad a nivel mundial.

1. Los  administradores  superiores se deben encargar
personalmente de dirigir la revolucién de la calidad.

2. Todos los niveles y funciones de la organizacién deberan
involucrarse en programas de capacitacion en administracién de
la calidad.

3. El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente, y
a un paso revolucionario, no evolucionario.

4. La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la
calidad a través de los circulos de calidad.

5. Los objetivos de calidad son parte del plan de negocio.

74




El enfoque de Juran sobre la administraciéon de calidad se basa
en lo que se llama la trilogia de Juran. Divide el proceso de
administracion de calidad en planeacién de calidad, control de calidad
y mejora de la calidad.

Planeacién de calidad.

Independientemente del tipo de organizacién, producto o
proceso, el proceso de planeacion de calidad se puede generalizar en
una serie universal de pasos de entrada-salida llamado “mapa de
planeacién de la calidad”, a saber:

1. ldentificar quiénes son los clientes.

2. Determinar las necesidades de esos clientes.

3. Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la
compaiiia).

4, Desarroliar un proceso que sea capaz de producir las
caracteristicas del producto.

5. Transferir el proceso a la operacion.

Control de calidad.
La alta administracién debe utilizar un proceso universal para
controlar las operaciones. Las actividades de control son:
1. Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los
niveles y para todos los procesos.
2. Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado

de autocontrol.
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. Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién

para ellos.

. Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar

el proceso de conformidad con los objetivos.

. Transferir responsabilidad de control a las fuerzas

operativas para responsabilizarlas de mantener el proceso
en su nivel planeado de capacidad.

Evaluar el desempefo del proceso y la conformidad del
producto mediante andlisis estadisticos.

. Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de

conformidad con objetivos de calidad.

Mejoramiento de la calidad.

Este proceso se basa en los siguientes conceptos

fundamentales:

1.
2.

Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.
Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad). La
responsabilidad basica de este consejo es lanzar,

coordinar e instifucionalizar la mejora de calidad anual.

. Definir un proceso de seleccién de proyectos que incluya:

nominacion, seleccion, declaraciones de misién vy
publicacion del proyecto.

Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho
personas con la responsabilidad de completar el proyecto.
Otorgar reconocimientos y premios publicos para destacar

los éxitos relacionados con mejoras a la calidad.
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6. Aumentar el peso del parametro de calidad en Ia
evaluacion de desempefio en todos los niveles
organizacionales.

7. Participacion de la alta administracién en la revisién del
progreso de las mejoras de calidad.

8. Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo
administrativo en el proceso de mejora de calidad, sus
métodos y sus herramientas para establecer el programa
de mejora de calidad anual.

4.3. PHILIP B. GROSBY

Nacié en 1915 en los Estados Unidos. Fué vicepresidente
corporativo de calidad en International Telephone an Telegraph (ITT)
durante 14 anos, después de haberse abierto pasa desde su puesto
de inspector de linea. Al dejar ITT fundé Philip Crosby Associates en
1979 para crear y ofrecer programas de capacitacién. También es
autor de varios libros muy conocidos. Del primer, Quality is Free se
vendié un mitién de ejemplares.

La esencia de los conceptos de Croshy sobre la calidad se
encuentra en lo que llama los “Absolutos de {a administracion de la
calidad”, y los “Elementos basicos de mejoria”. Los absolutos de la
administracion de calidad de Crosby son los siguientes:

e Calidad quiere decir Cumplir con las condiciones, no
elegancias.

» No hay tal problema de calidad.
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No existe la economia de calidad; siempre es menos
costoso hacer el trabajo bien la primera vez.
La (nica medida de rendimiento es el costo de la calidad.

La tnica norma del rendimiento es “cero defectos’.

Philip Crosby propone un programa de 14 pasos para mejorar la

calidad:

® N OO AW N R

Compromiso de la administracion.

Equipo de mejoramiento de la calidad.

. Medicion de la calidad.

Costo de la evaluacion de calidad.

. Consistencia de la calidad.

Accion correctiva.

. Establecer un comité para ef programa de cero defectos.

Capacitacién de supervisores.

9. Dia de cero defectos.

10.Establecimiento de metas.

11.Eliminacioén de causas de error.

12.Reconocimiento.

13.Consejos de calidad.

14.Hacerlo de nuevo.
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4.4, KAURO ISHIKAWA

Nacié en Japén en el afo de 1915, graduado en fa Universidad
de Tokio en 1939 en quimica aplicada. Se puede decir con seguridad
que sin el liderazgo de Kauro Ishikawa, el movimiento japonés por la
calidad no habria gozado de la aclamacién y éxito mundial que tiene
en la actualidad. Fue parte importante al elaborar los lineamientos de
la estrategia japonesa de calidad, el concepto de control de calidad a
nivel empresa, el proceso de auditoria empleado para determinar si
una compania se selecciona para recibir el premio Deming, el circulo
de control de calidad, y diagrama de causa efecto, una herramienta
importante para.el mejoramiento de la cafidad.

Dijo que: “Mediante el control total de calidad, con la
participacién de todos los empleados, incluyendo el presidente,
cualquier empresa puede crear mejores productos ¢ servicios 2 menor
costo, al tiempo que aumenta sus ventas, mejora las utilidades y

convierte la empresa en una organizacién superior”.

Distinguio dos aspectos basicos:
a) Un proceso de produccion el cual consiste
* Planear (determinar objetivos y métodos).
s Hacer (realizar el trabajo previa educacién vy
capacitacion de los ejecutores)

e Verificar (si el producto satisface lo planeado,

satisfaccion del cliente)

s  Actuar (tomar la accidn correctiva necesaria).
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b) Su metodologia de andlisis causal para la solucién de

problemas, utilizando su diagrama de causa ~ efecto.

Mano de Obra

Materiales

—

—

—_—>

Problema

Métodos

Maquinas

Planted:

1.

© ® N o RN

El control con participacion de todas las divisiones.

Una revoluciéon conceptual.

Primero la calidad, no a las utilidades a corto plazo.

Respeto a la humanidad.

Apelacion a la alta gerencia.

Establecimiento de politicas para la calidad.

Asumir el liderazgo en la calidad.

Educacion adecuada.

Verificacion.
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10.Educacién de supervisores (Circulos de Calidad).
11.0rientacién hacia la satisfaccion del cliente.
12.Utilizacion de métodos estadisticos.

4.5. H. JAMES HARRINTON

Fue ejecutivo de IBM, en la actualidad, socio de una importante
empresa consultora, se concentra en el mejoramiento del proceso de
los negocios. Define a un proceso comercial como cualquier proceso
de servicios que respalde la produccidn, por ejemplo el proceso de
pedidos, proceso de cambio de ingenieria, proceso de némina vy
disefio del proceso de manufactura.

La contribucién exclusiva de Harrinton es que cree firmemente
que la necesidad mas urgente para mejorar la calidad no esta en los
procesos de produccién , sino en los procesos comerciales.

Harrinton recomienda un procesc semejante de cinco etapas
para mejorar, pero mas sencillo, que los métodos de Juran y Crosby.
Las etapas son:

» Organizar para mejorar.

« Comprender el proceso.

» Expeditacion. Medicién y control.

e Mejoramiento continuo.
Harrinton aconseja una jerarquia de equipos de participacion de los
empleados para mejorar los procesos de negocio, incluyendo equipos
de mejoramiento de ejecucion, equipos de mejoramiento de procesos,

equipos de mejoramiento de departamento y equipos de tarea.
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Los equipos se deben capacitar en: conceptos del proceso comercial,
diagramas de flujo, medicién, definir {as necesidades del cliente,
eliminar la burocracia, principios de costo de calidad y simplificacién
de procesos.

4.6. WILLIAM E. CONWAY.

Nacio en Estados Unidos en 1925. graduado en Harvard. Presidente y
director de Nashua Corporation.

En 1970 invitd a Deming a iniciar el proyecto de calidad de Nashua.
Cre6 en 1983 la Conway Quality Inc.

Asesor en calidad actualmente.

Calidad: Dice que la calidad de los productos y servicios reciben
influencia directa de 9 areas basicas que él denomina “nueve meses”.
También enfatiza la satisfaccion del cliente.

Se basa en los siguientes ciclos:

e Desarrollo, produccién y distribucién de productos a bajo costo.

» Considera que la calidad la origina una “correcta
administraciéon”.

» La calidad debe de darse con mejoras en todas las areas.

s Laoperacion crea calidad en el sistema. La gerencia crea
calidad sobre el sistema.

e Propone métodos estadisticos.

e la estadistica ayuda a descubrir problemas.



Recomienda 7 herramientas para la mejoria de la calidad:

1. Habilidad en relaciones humanas (responsabilidad de la
administracién, motivacion y entrenamiento al personal).

2. Encuestas estadisticas (recopilacion de datos sobre
consumidores tanto internos como externos), para medir el
progreso.

3. Técnicas estadisticas sencillas (graficas y diagramas).

4. Control estadistico de proceso (gréficas y diagramas).

5. Utilizacién de la imaginacién (concepto clave en la solucién de
problemas, visualizacion de procesos).

6. Técnicas de ingenieria industrial.

4.7. MAZAAKI IMAI

Nacid en Japén, paso 5 afos en la Japan Productivity Center en
Washington, D.C. Fue presidente de Cambridge Corporation. Asesor
de compaiiias tanto occidentales como japonesas. Destacod su libro
KAIZEN (1986).

Considera al Kaizen, como u concepto tnico y faciimente
comprensible que reune filosofias, teorias y herramientas para la
administracion que se ha desarrollado en Japoén con el transcurso de
los anos. A esto él lo denomina “La sombrilia KAIZEN".

Trabajé con practicas administrativas estadounidenses, las

introdujo en Japon, donde han sido mejoradas.



4.8. ARMAND FEIGENBAUM

Nacié en 1922. en 1944 fue contratado por General Electric en
Nueva York para trabajar en el drea de calidad. En 1951 recibié un
doctorado en el Massachusett Institute of Technology. En 1956
introdujo por primera vez la frase “control de calidad total” y publicé un
libro con ese titulo. Su idea de calidad es que es un modo de vida
corporativa, un modo de administrar una organizacién. Conirol de
calidad total es un concepto que abarca toda la organizacién e
involucra la puesta en practica de actividades orientadas hacia el
cliente . Fue el primer autor en visualizar la idea de que la calidad no
sblo se centra en el proceso productivo, sino en todas las funciones
administrativas de la organizacion.

A Faigenbaum se le reconocen tres contribuciones primarias a la
calidad: la promocién internacional de la ética de calidad, la
formulacion det concepto de control total de la calidad, y la elaboracién
de la clasificacion de costos de calidad.

Realiz6 el concepto de la 9 emes que son factores
fundamentales que afectan a la calidad:

o Markerts (mercados).

e Money (dinero).

¢ Management (administracion).
 Men (hombres).

= Motivation (motivacion).

o Materials (materiales).

s Machines and Mechanisation (maquinas y mecanizacion).
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e Modem Information Methods (métodos modernos de
informacioén).

¢ Mounting Product Requirements (requisitos crecientes de los
productos).

De acuerdo con Faigenbaum, para que el control de calidad sea
efectivo, debe iniciarse con el disefio del producto y terminar sélo
cuando se encuentre en manos de un consumidor satisfecho. Por
consiguiente, el principio basico del que se parte es que la calidad es
el trabajo de todos y cada uno de los que intervienen en cada etapa
del proceso. El efecto del control total de calidad en la compaiia
involucra la implementacion técnica y administrativa de actividades
orientadas hacia el cliente. Todos los departamentos intervienen en la
calidad, segtn el grado de participacién que tengan en el proceso. A
fin de que el sistema funcione es necesario que la compania desarrolie
matrices que indiquen las responsabilidades de cada departamento en
el proceso. De aqui surge la necesidad de crear equipos
interdepartamentales que tengan como funcién analizar los diferentes
puntos de vista de todos los departamentos y asegurar que éstos se
tomen en cuenta en la actividad de cada departamento. La alta
administracion es la responsable de la efectividad de todo sistema de
calidad.

4.9. SHIGERU MIZUNO

Japonés. Director de la Union of Japanese Scientist and

Engineers, que fue el grupo que invitd a Deming al Japdn. Se
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desarrollé como asesor de la Central Japan Quality Control
Association.

Es presidente de la Quality Management Laboratory.

Ha recibido reconocimientos y honores por su contribucion a la
productividad industrial y al éxito econdmico de su nacién.

Mizunc no es un iniciador, sino un definidor claro y sistematico
de los pasos practicos para la puesta en marcha de la administracién
de la calidad.

En 1984 publicé Company Wide Total Quality Control que sirvid
de guia concisa para la puesta en préctica de la calidad.

s El trabajo de la administracion para promover la calidad
reside en establecer y desplegar las politicas de calidad,
asi como asegurar que estas politicas sean puestas en
practica.

s El TQC requiere de un sistema administrativo matricial
interfuncional.

e La puesta en practica de la calidad total necesita estar
planeada mediante una definicion clara de las
responsabilidades de fa media y alta administracion, y la
formacién de un comité de control de calidad y un centro
de promocion del TQC.

El programa de calidad total propuesto por Mizuno incluye los
siguientes elementos y recomendaciones.

» Métodos para el disefio y control del producto, y definicion
de cursos de accion en caso de reclamos legales por

daros causados por el producto.



e Programas de capacitacién en control de ia calidad para
cada tipo de trabajo.

» Formacién de circulos de control de calidad para
concientizar a los empleados sobre la importancia de la
calidad.

» Medicidn de los costos y pérdidas relacionados con la falta
de calidad.

¢« Empleo de métodos estadisticos para controlar y mejorar
los productos y los procesos de produccion.

s Establecer una politica de auditoria de control de calidad y
procedimientos para desempenaria.

4.10. JOHN S. OAKLAND

Autor britanico contemporaneo en el area de calidad total. En su
libro TQM: The Route to Improving Performance (Oakland, 1993),
presenta un modelo practico de administracion de calidad total
utilizado en muchas organizaciones europeas. Okland es incluido por
su experiencia e influencia europeas y en la Fundacién Europea para
la Administracion de la Calidad, y auque la mayor parte de las ideas
basicas presentes en sus publicaciones tienen su origen en otros
autores, reflejan uno de los intentos mas recientes por integrarlos en

un modelo administrativo basado en calidad total.

4.11.THOMAS PETERS
Es un reconocido investigador estadounidense de los secretos

administrativos de las compafias mas exitosas de su pais. Tiene
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estudios en ingenieria y negocios, y ha publicado tres libros: En busca
de la excelencia, Prosperando en el caos y La administracion
liberadora. Aunque no aparece cominmente en la literatura de calidad
total, creo que es importante inciuirlo debido a que el resultado de sus
investigaciones ha reafirmado la idea de que los grandes negocios
basan se éxito en la aplicaciéon de los principios de calidad total. Lo
aportado por Peter es una especie de confirmacién de la relacién entre
éxito, competitividad y calidad.

4.12. SHIGEO SHINGO

Autor japonés del libro Zero Quality Control: Source Inspection
And the Poka-Yoke System (Shingo, 1986), un libro que se centra en
la mejora y ia prevencion de errores de calidad. Estéd muy orientado
hacia la idea de que [a calidad puede ser obtenida sélo si el proceso
de manufactura estd disefiado y operado con estandares ideales.
Posteriormente, en el premio Shingo se han agregado aspectos
administrativos a los conceptos originales. Shinge no aporté mucho a
la parte administrativa de la calidad total, pero sus ideas ayudan a no
perderse en conceptos abstractos y a recordar que la productividad y
la calidad provienen del perfeccionamiento de la operacién basica del
negocio.
4.13. GENICHI TAGUCHI

Japonés nacié en 1924. estudié ingenieria mecanica en la
Universidad de Kiryu y obtuvo un doctorado en estadistica matematica

de la misma universidad. Su principal aportacion es el desarrolio de
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métodos de mejoramiento de la productividad, que inicialmente puso
en practica en empresas japonesas. Ha escrito 29 libros y cientos de
articulos cientificos. Ha ganado 4 veces el Premio Deming por su
contribucion a la calidad, principalmente a través del concepto de
funcién de pérdida. Su aportacién en administraciéon es poca pero ai

igual que Shingo, nos recuerda lo basico de la calidad.
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Capitulo 5

Caso practico, propuesta de un método de calidad
personal para los directivos en una empresa
comercializadora.
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que lo lleva un joven junto con un despacho, y existe un gerente de

ventas.
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5.2. METODO DE TRABAJO.

El método para la realizacion del presente trabajo es el siguiente:

1. Se Aplicara un cuestionario por medic del cual los
empleados vy trabajadores evaluaran al director, en relacién
a su calidad personal.

2. Se analizaran los resultados de la evaluacion.

3. Se Hara una observacién en la cual veremos la relacién del
director con el personal en general.

4. Se le dara la interpretacion de los resultados al director. (Del
cuestionario en combinacién de la observacion)

5. Se le daré él método propuesto para que mejore su calidad
personal.

5.3. EVALUACION SOBRE LA CALIDAD PERSONAL DEL
DIRECTOR.

La presente encuesta se aplica a todo el personal (60) tanto de
confianza como operarios.

Se les indica que deben poner lo que en verdad ven y sienten
con respecto a la calidad personal del director, haciendo hincapié en
que esta informacidén es confidencial, para que se aseguren de esto no
se les pide que anoten su nombre, y solo tendran que marcar con una

cruz la respuesta que mas se acerca a su respuesta.
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1. ¢ Confia en su director?
Si No

2. ¢ Siente respeto o temor ante el director?

Respeto Temor
3. ¢Puede aportar ideas en su trabajo o solo tiene que

limitarse a lo que le asignen?

Aportar ideas Trabajo estipulado

4. ¢ El director es autoritario?

Si No

5. ¢ El director les plantea los objetivos de fa Organizacion?

: Si No

6. ¢Considera que el director es capaz en su puesto?
Si No

7. ¢Considera que el director es paciente y explicativo?
Si No

8. ¢ El director esta abierto a comentarios positivos o

negativos?

Si No

Comentarios

9. ¢Considera que el director tiene buena comunicacion con
su personal en general?
Si No
10.¢ El director hace un buen manejo del estrés?
Si No



El personal encuestado se integré de la siguiente manera.

Personal Operario 52

Almacén 12

Reparto 20

Ventas 17

Mantenimiento 3

Personal de Confianza 8
Total de personal 60

5.4. INTERPRETACION DE RESULTADOS

Con base en los resultados obtenidos de la encuesta realizada,
entrevistas con el personal y la observacion practicada, podemos
interpretar la situacion actual en cuanto a la calidad personal del
director.

Esta interpretacion serd objetiva, para que estos resultados
ayuden en todo lo posible al director.

1. ¢Confia en su director?

Si No
Personal Operano 7 31
3 5
ersonal de Confianza
Total 24 36

40% 60%
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La mayoria de su personal no le tiene confianza, los
subordinados se sienten obligados al trabajo, no se sienten
estimulados a realizar su trabajo, el hecho que los esté
observando en todo momento, les hace sentir que no les
tienen confianza y esto les provoca insatisfaccion, por un
exceso de observacidon, ya que el personal se siente

presionado.

2. ¢ Siente respeto o temor ante el director?

Respeto Temor
P.O. 7 45
P.C. 4 4
Total 11 49
18% 82%

E!l resultado obtenido de esta pregunta, confima que el
personal le siente temor en un 82% , lo que no es sano, por
que en vez de que cuando vean venir al director y verle con
respeto, al parecer le ven como el ogro. Lo que les produce

estrés y bajan su atencion en el trabajo y rendimiento.
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3. ¢ Puede aportar ideas en su trabajo o solo tiene que limitarse a lo

que le asignen?

Aportar ideas Trabajo estipulado
P.O. 2 1 50
p.C 2 6
Totat 4 56
6% 94%

Aqui vemos como el porcentaje es mayor en el aspecto de
solo hacen lo que se te dice, no permitiendo que tengan
opinidn sobre lo que ellos conocen mejor, que el propio
director. El proceder de esta manera solo va haciendo que el
personal cada vez se despreocupe por poner mas atencion en
su trabajo y lo hace solo mecanicamente, por lo que se vera
como incrementard la baja produccién, y nos referimos a
todos los departamentos. Ya que no toman interés por hacer

cada vez mejor las cosas.

4. ;El director es autoritario?

si No
P.O. 44
P.C. 5
Total 49 11

81% 19%
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Un 81% del personal nos sefala que el director es una
persona autoritaria, cada vez se va reflejando que un aspecto
va de la mano de [os demas aspectos que estamos
manejando, si no hay confianza, sienten temor y le sumamos
el autoritarismo del director, la gente no esta agusto en su
frabajo y es por eso gue tienen, un indice elevado de rotacion

de personal.

5. ¢El director les dice los objetivos de la Organizacién?

Si No
P.O. | 6 46
P.C. 4 4
Total 10 50
16% 84%

Un 84% del personal sabe que tiene qué hacer, pero no se le
indica cudl es el rumbo, para qué lo tiene que hacer, hay que
informar a todo el personal de los objetivos de la
organizacion, a qué volumen de ventas se pretende llegar, en
qué porcentaje se esia cumpliendo, deben dar un buen trato a
los clientes, entregar oportunamente, explicar por qué lo
deben hacer y dar un buen ejemplo de buen trato y respeto
cosa que ellos no ven por parte del director y de alguna
manera simplemente reflejan como son tratados con los

clientes.
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6. ¢Considera que el director es capaz en su puesto?

Si No
‘ 20 32
‘ 2 6
Total 22 38
37% 63%

Un 63% nos dice que no es capaz, pero lo dicen porque en su
autoridad personal no tiene la calidad necesaria para dirigirlos
como personas que son con la serenidad y objetividad que
deberia de tener, ya que de acuerdo a nuestra observacion
tiene la autoridad profesional y técnica que requiere y por su
puesto la formal pero la falta de calidad en su autoridad
personal provoca que le vean como si no tuviera la capacidad

como director.

7. ¢Considera que el director es paciente y explicativo?

St No
P.O. 14 I 38
P.C. 3 5
Total 17 43
28% 72%
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72% del personal nos dice que no es paciente y explicativo,
nos dicen que es muy explosivo e incluso ofensivo, que les
llega a gritar, tronar los dedos y demas no se debe de permitir
faltar al respeto a los subordinados ya que de la misma forma
le podran faltar al respeto, como nos comentan que ha tenido
este tipo de enfrentamientos con personal, y que renuncian
gritandole, es por esa falta de paciencia para llevar las

situaciones por un buen cauce.

8. ¢El director estd abierto a comentarios positivos ¢ negativos?

Si No
pP.O. 5 47
pP.C. 1 7
Total 6 54
10% 90%

El resultado a esta pregunta nos arroja en un 90% del
personal que no esta abierto a comentarios lo que le hace ver
como un ser cerrado a todo tipo de comentario y esto no le
permitird conocer, como esta la situacion en su empresa.
Comentarios:

a. No escucha

b. Parece poner atencion pero no da seguimiento a lo

propuesto.

c. Rara vez, pone atencion.
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9. ¢Considera que el director tiene buena comunicacién con su

personal en general?

Si No
P.O. 10 42
PC. . 3 5
Total 13 47
22% 78%

El resuitado del 78% del personal nos indica que no tiene

buena comunicacion con ellos, esta parte es fundamental, al

no existir una buena comunicaciéon con su personal, provoca

que existan rumores, malas interpretaciones haciendo crecer

la incertidumbre para todo el personal, que de alguna manera

se sienta confundido en todo momento. El hecho de aplicar

estos cuestionarios produjo muchas dudas, ya que no les

explicaron claramente de que se trataba y no falto quien

hiciera el rumor que era porque querian despedir algunos

empleados, estos comentarios reforzaron que se debe de

tener una buena comunicacidon. Ya que estas situaciones son

altamente nocivas para la compaiia.
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10. ¢ El director hace un buen manejo de su estrés?

Si No
( g 43
\ .2 6
Total 11 49
18% 82%

El 82% del personal piensa que no tiene buen manejo de su
estrés y eso lo ven por que hay dias que llega de muy mal
humor lo que provoca que el personal esté mas tenso y esto
provoca estrés en ellos, 1o que hace un circulo vicioso y
nuevamente el director se sienta con mas estrés, al suceder
esto no se pemmite que todos trabajes con armonia y se
provoque presién en él ambiente de trabajo, resultando
insatisfaccion laboral.

Vemos como en la mayoria de los puntos a evaluar, presenta
una carga mayor a lo que no debe ser un director con calidad personal
sana.

El director a intentado implantar cursos de calidad, pero no han
dado resultado y vemos claramente por qué, el mismo director no ha

cambiado y su personal tampoco va cambiar.



5.5. PROPUESTA

Para lograr que sus colaboradores cambien como él director
dice que deben cambiar, debe antes que nada abrir los canales de
comunicacién con todo su personal, debe de confiar en si mismo, y en
los demas.

Le sugerimos asistir a cursos de calidad personal que le pueden
ser de mucha ayuda asi también a diplomados de desarrolio gerencial.

El método propuesto para el director es el siguiente:

1. Haga una lista de los aspectos que mas le interese

cambiar. En su calidad personal. Nivel A de Actuacion.

2. Plantee a que nivel [ (nivel de actuacion Ideal) los quiere

llevar.

3. Evalué en que nivel se encuentra en cada uno de los
puntos que pretende cambiar. Y marque hasta donde
pretende lograr esos cambios.

4. Nombre un grupo de cuatro personas, de entre su personal
las cuales vea que tienen una buena calidad personal. A los
cuales les dara él poder de dirigirlo y evaluarlo. Debera
estar dispuesto a escuchar sus comentarios.

5. El equipo y director marcaran las fechas de revision y
evaluacion de los puntos a mejorar.

6. Vea si su personal o clientes, estan satisfechos con sus

esfuerzos.
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7.Que piense que su personal y gente que lo rodea ganara
con esos cambios, usted ganara también.
8. Entienda y escuche a su personal y después pida ser
entendido y escuchado.
9. Aprenda a controlar su estrés.
10.Que sea ético, conserve su integridad y ofrezca calidad
para pedir calidad.
11.Que se involucre en todos los aspectos de la compafiia.
12. Que haga un alto, periédicamente para revisar como van
mejorando, esto es necesario para redirigir €l rumbo en
caso de caer de nuevo en la no calidad personal.
13. Que se interese genuinamente en su personal, para hacer
fuerte el aspecto humano en su equipo de trabajo, esto

fortalecera mas su autoridad profesional.
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CONCLUSIONES

Para concluir este trabajo, vale Ila pena mencionar que para
poder llevar cualquier empresa a una calidad sea la que sea, antes
debemos llegar a una calidad personal, ya que sin ésta dificilmente
lograremos como empresa, [o que no podemos lograr como personas.

Vemos como la calidad personal es la base de todas las
calidades, ya que en la manera que llevemos nuestra calidad personal
en esa misma manera se produciran las demas calidades,(produccién,
servicio, etc.) recordemos que, “la calidad no estd en las cosas que
hace el hombre sino en el hombre que hace las cosas’.

Es importante que mejoremos nosofros mismos, y no solo
porque seamos directores, gerentes, debemos mejorar nuestra
condicién de persona se esté en nivel que se esté. Siendo gente de
calidad, podremos alcanzar nuestra realizacion como seres humanos.

Recordemos que si queremos llegar a la calidad total, debemos
comenzar por la calidad personal, que tal vez no sea la mas facil de
lograr.
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