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INTRODUCCION  ~

A partir de la década de los 90, en nuestro pais han tenido mayor auge los

aspectos relac1onados con la calldad Las emgencnas de los. cllemes de los

mvesngacnon de los temas que se. relacwnan con-este tema y es lo que se

presenta en cada uno de los capitulos siguientes.

S —. " . "IN
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Introduccion

P v

El primero contiene los conceptos basicos de la administracién como son su
importancia, sus objetivos, los principios administrativos, el proceso
administrativo, etc. y también se manifiesta la.importancia del factor humano

en las organizaciones y los metodos que contnbuyen ala pamcxpacnon de’ los..

empleados como'se mencxono anterlon‘nente. '

El cuarto, capitulo’ menciona. la creacién de la Organizacién Internacional de
Estandarizacion, la organizacién 1S0O, la normatividad en México, el campo de

aplicacién de las Normas 1SO 9000, los principios de la Administracion de la
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calidad, etc. Este capitulo tiene como propdsito proporcionar los temas
bésicos acerca de la Norma 1SO 9000.

El caso préctico presentado en el capxtulo V, esta basado en la empresa

Aulotxanspones Hermarios S.A. de C.V. (que se; abrewara como AHSA a 10’

procesos'y su situiacion actual:
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PROTOCOLO

e Titulo

“Propuesta de un método de calidad para involucrar al personal de una

empresa de autotransporte en el ISO 9002 ™,

¢ Planteamiento del problema

mlembros de la organizacion 1 ealice snempre su me_]or esfuerzo en beneﬁcm
de su ‘drea- de” trabaJo, el personal estd acostumbrado a que siempre se le

supervisen sus actividades, de lo contrario no concluird y no entregard

La empresa Autotranspones Hermanos S.A, de CV Se ‘enfrenta “ébn‘

as personas.a




R

_Todo esto represema el mayor proble

‘empresa para poder alcanzar la eficiencia de s

jve

Protocolo
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resultados en la fecha establecida, y mas aun no los presentara si no se le
piden.

Su falta de iniciativa ocasiona que la confianza y delegacion de tareas sea
limitada y como consecuencia sus contnbucxones para me_]orar el trabajo son

minimas o casn nulas

- “se_enfrenta internamente la

istema de Calidad y de las

actividades que contribuyen con la mejora de los procesos de trabajo.

e Objetivo general

Proponer un método para lograr e] O, compromlso y

participacion del personal a través del- traba_]o en equnpo y con ello crear un

clima laboral favorable para el logro de | los - obJetxv s mlelduales y

organizacionales y la eficiencia del ISO 900"

¢ Objetivos particulares

- Crear equipos de trabajo que contribuyan a la me_)ora de las actlwdades de'

la calidad de AHSA a través de la aportacnon de i 'e.as vl a com m’acnon Yo

con ello solucionar problemas relanvos a] area de trabajo de’ sus‘-

miembros.
- Lograr la interrelacion del personal de las. distintas dreas, . fomentando el
sentimiento de pertenencia y compaiierismo entre los miembros de la

organizacion y eliminando el individualismo y la apatia.
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- Reducir el grado de supervisién entre los integrantes de la organizacion.

LR

e Justificacion

La mayor necesidad que tiene la empresa actualmente es lograr la

pamcnpac:on y compromlso del personal para alcanzar ]a efecuvndad y 5

ni

ellas mismas y de la orgamzacxon
o Hipotesis

Si se lleva a cabo un metod“ de alldad que :fomente:la’ pamcxpacxon a

aportacion de ideas 'y altemat
continua y apoyo recxproco n.el:ique

responsablhdades y creando

conseguird un-mayor grado de mvolucramlemo por parte del personal en el
1SO 9002. ‘

' Esponda Alfredo. Hacia una Calidad mds Robusta con ISO 9000:2000, 1°. Edicién.
Editorial Panorama, México D.F. 2001, p- 46.
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e Preguntas de investigacion

(Como lograr que el personal se involucre, se comprometa, participe

activamente y aporte ideas que contribuyan a mejorar las actividades.

relacionadas con la calidad y el 1SO 9002 de . 1a Orgahizacién?.

,Cémo inducirles a trabajar en” equip

supervision

¢Qué-elementos son necesarios para‘el ‘adecuado desarrollo de equipos de

trabajo?.

¢Qué actividades realizardn los miembros de los equipos de trabajo (circulos -

de calidad)?.

1mplantac10n de los equlpos de trabajo ‘(c1rculos de calxdad)‘7 o
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CAPITULO1

ADMINISTRACION

Definicion de Administracion

La definicién se refiere al origen etimologico de la palabra;. segiin .Rvg'y,esff’.

se divide en “minus” .=

: lé»'déﬁ’hic'xon' de’Administracion:

En conclusién, la palabra Admlmstracxon etlmologlcamente significa la

realizacion de una funcién que se desarrolla ba_|0 el mando de otro.

Concepto de Administraciéon

Existen tantos conceptos de Admmnstracnon como autores, a contmuacnon se

presentan algunos de ellos, que "se” cons dera que‘re nen elementos

indispensables para formar un concepto concreto y completo o j i
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“Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos institucionales
por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado™.

José Antonio Fernandez Arena.

“La direccién de un organismo social 'y su efecuvndad ‘en alcanzar sus

objetivos, fundada en la habilidad de conducnr a sus mtegrantes”.
t y o Donell

“Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la- maxima eficiencia en las
formas de coordinar un organismo social.

Agustin Reyes Ponce.
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Como podemos observar, estos conceptos coinciden en general en los
siguientes elementos:

~ Alcanzar objetivos.

— Colaboracion del elemento humano.

— Coordinacioén de recursos.

— Dirigir a-un grupo de personas.

En base'a lo anterior, se presenta un concepto propio: ‘Administracién es la

ciencia 'social
~coordmando sistematicamente el esfuerzo humano y los recursos, a traves de
una estructura organizacional adecuada.

Importancia de la Administracion

La importancia de la Administracion radica prmcnpalmente en la coordmacnon

de grupos sociales y obtencion de resultados a traves deila etermmacxon de :

objetivos. Como ciencia socxal eI punto de pam ad

coordmacxon de’ esfuerzos para el Iogro de objetxvos comunes.
‘A continuacién se mencionan algunos pumos que muestran mas ampliamente

esta importancia:'

! Reyes Ponce Agustin, Administracion Moderna, 1°. Edicién, Editorial Limusa. México
D.F. 2000 pp. 16-17.

que busca el logro de los objetivos'de un orgamsmo socxal »

dmnmstracnon es el -

R S e » ———————
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1. Siempre que exista un organismo social s&¢ data la Administracion, y

serd mas necesaria si éste es complejo.

Los elementos matenales, técnicos, financieros y humanos se

[ (5]

concretxzaran

2 >traves,de una buena Admmlstracnon, 10 que lleva al

éxito de’ un‘organismo socnal

capnahzacnon y desarrollo de sus 'empleados es:indispensable:la mas

eficiente técnica de coordmaclon de sus elemen 10S

Objetivos de la Administraciéon

Retomando el concepto de Administracion de José Antonio Fernandez Arenas,
a continuacion se presentan los objetivos institucionales que persigue la

Administracion como ciencia social:
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Objetivo de Servicio: Se refiere a la satisfaccion de las necesidades de
los consumidores, ofreciéndoles productos o servicios que cumplan con
ciertas especificaciones.

- Consumidores

- Usuarios

Los depanamentos dentro de una empresa que satlsfacen este obJeuvo

son.

'a) C'c')nﬁpi'»agf;, L c) lnvesngacmn de Mercados
b)Almacén:. . = d) Publlmd d o ~

Ob_]elxvo Socnal 'Proteger los intereses personales y socnales de los

Los d¢pa11axné s dentro de una empresa que satisfacen este objetivo

SOI‘)'

a): Relacnones P Abllcas
b). Recursos Humanos

c) Departamento Juridico

Objetivo Econdmico: Proteger los intereses econdmicos de los
accionistas e inversionistas de la organizacion mediante la obtencion de

utilidades.
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— Accionistas

~ Inversionistas
Los departamentos dentro de una empresa que satisfacen este objetivo
son:

a) Finanzas

b) Contabilidad

Principios Administrativos

Una de las aportaciones mas 1mportante5‘que Taylor y Henry Fayo] de_|aron a

la Administracién son los prmcxplo ivos. que se mencxonan a .

contmuacxon.

Principios Adm

8]

‘Selecmon de Obrerosl Seleccionar y preﬁéfér al personél asignandole

tareas de acueldo a sus habllldades y potencial de aprendizaje.

* Herndndez y Rodriguez Sergio. Fundamentos de Administracion, 1°. Edicién, Editorial
Mec Graw Hill, México D.F. 1980 pp. 113-131
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3.

Colaboracién de la Administracion: Administrar adecuadamente el
trabajo a través de la colaboracién entre la administracion (Direccion) y

los obreros (evitar el individualismo).

Responsabilidad compartida: Separacion del pensamiento de la accion;

distribuir las responsabilidades de los trabajadores y de la Di‘reccién 5

ltlma realiza la planeacion y los obreros se encargan de ]a parte‘

. operanva

Princ:p)‘os A dhzinistrativos de Henry Fayol: =

‘.!Q‘

. 'Dlsc1plma Respeto a los acuerdos .establecidos ‘entre:la empresa y su

personal

. ’Uni‘dad de mando: Un éfhjileado no’debe_recikbzif"érdve'nes de més de un

jefe.

Unidad de Direccion: Un sélo jefe y un sélo programa para un conjunto

de operaciones.

e i
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6. Subordinacion de lo particular a lo general: Debe prevalecer el interés

del grupo ante el interés personal.

7. Remuneracién al personal: El salario debe ser justo y equitativo y debe

dar satisfaccion al personal y a la empresa.

: k‘delkg’gz}r

El Praceso Administrativo

El proceso administrativo es el niicleo de la Administracién.

diferentes etapas en las que se divide la accién administrativa.

Representa las

e g - o Pt —_— -
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Los elementos del Proceso Administrativo son pasos bdsicos que
proporcionan un marco de referencia para el ‘estudio de los fendmenos

administrativos.

Existen distintas formas en las que se ha dividido el proceso administrativo; a

contmuacnon se ‘enlistan los dlferemes elementos que lo conforman seglin

autores c "Koontz y{O Donnell George R ’I‘erry, José

Antomo' Fernandez Arenas entre otros.3

3 Fernandez Arena José Antonio, £/ Proceso Administrativo, 2. Edicién. Editorial Diana.
Meéxico D.F. 1991 p. 117.

AL L YL bbb S0 = 4 e N S ey



NO AUTOR FACTORES
886 Henri Fayol Prevision Organizacion Com.and?. Control
Coordinacion
943 Lyndall Urwick Prcwsxf)’n Organizacion Com‘andf)’ Control
Planeacion Coordinacion
951 | William Newman Planeacién | Organizacion Obtencién de Direccion Control
Recursos
951 R.C. Davis Planeacion Organizacion Control
955 1 Koontzy O'Donell | Planeacion | Organizacion | Integracion Direccion Control
956 John F.Mce Planeacion Organizacion Motivacion Control
956 George R. Terry Planeacion Organizacion Ejecucion Control
958 Louis A. Allen Planeacion Organizacion MO(I\.IaCl(.)r'l Control
Coordinacion
958 | Dalton Mc. Farland | Planeacion Organizacion Control
960 | Agustin Reyes Ponce Prevmf)'n Organizacion | Integracion Direccion Control
Planeacion
961 Isaac Guzmin V. Planeacion | Organizacion | Integracion Dl.r ecciony Control
Ejecucion
A Formander - Tvacis —
965 J. A. Fernandez plancacién Decision Motivaciéon Implementacion Control

Arenas

Comunicacion

=

h‘v

3
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W
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El Proceso Administrativo de Agustin Reyes Ponce’

Fases Elementos Etapas

Objetivos
Prevision Investigacion
Cursos alternativos de accién

Politicas
Procedimientos
Fase Mecanica | Planeacion Programas
Pronésticos
Presupuestos

Jerarquia
Organizaciony Funcion
Obligaciones

( Delas personas:
( Reclutamiento
Seleccion
Contratacion
Integracién { Induccién
Capacitacion
Desarrollo
De las cosas:
\ Integracion de las cosas

Fase Diniamica
Autoridad

Direccion Comunicacién
Supervision

Establecimiento de estindares
KControl Operacion de estandares
Interpretacion

? Reyes Ponce Agustin, Administracion de Empresas, 1°. Edicion, Editorial Limusa,
Meéxico D.F. 2000, p 64.
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= Prevision: Ver anticipadamente; es el elemento en el que se determinan los
cursos de accién que permitiran realizar los objetivos de una empresa.
— Principio de la previsibilidad.
— Principio de la objetividad.

— Principio de la: medicion.

- PrmCIplO de la umdad de mando

Principio del equilibrio de autoridad-responsabilidad.

Principio del equilibrio de direccién-control.

Principio de la definicion de puestos.

LS T ~ n ¥ pan O, . TIITTTmeeT
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* Integracion: Es articular los elementos tanto materiales como humanos,

necesarios para que la organizacion funcione eficientemente.

Principios de la mlegracmn de personas
- Prmcnpxo de la adecuacxon de hombres y funciones.

- Pr1nc1p|o de la prov:snon de elememos admmlstratlvos.

- Prmcxplo del aprovechamiento del conﬂlcto.
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= Control: Medicidn y comparacion de los resultados obtenidos con los
planeados para realizar las correcciones y mejoéras’ necesarias para iniciar

nuevos planes.

— Principio del caracter administrativo del control.

Principio de los estdndares.

Principio del caracter medial del control.

I

- Principio de excepcién.

Areas Fu’nclo_n'éle'sy de la Organizacién (empresa)

Henry Fayol dice que todas las organizaciones, mdependlememente de su giro

~.En forma [ ral, podemos decir que cualquier organizacién estad
~consmu1da prmcxpalmente por cuatro areas funcionales: Produccion,

Mercadotecnia, Flnanzas y Recursos Humanos.

* Hernandez y Rodriguez Sergio. op. cit., p. 132.
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Para este trabajo, se abordard mas detalladamente el area de Recursos
Humanos haciendo mayor referencia a sus objetivos y funciones, ya que se

considera que en ésta se encuentran aspectos muy importantes para el

desarrollo del personal de todas las organizaciones.

sociedad:se

basan’en-los:principios: étice ] ! debedemostrar

speto’a ‘I'a:"cofnu:r‘)ic.i‘ac:i, a la’religién,

distinciones por la raza, sexo y costumbres de los miembros de la comunidad.
Este objetivo se logra a través del cumplimiento de las leyes, los servicios que

presta la organizacion a la sociedad y las relaciones obrero-patronales.

3u

¢ Werther William B., Administracién de Personal y Recursos Humanos, 3*.  Edicion,
Editorial Mc Graw Hill, México D.F. 1996, p 10.
" ihidem
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Objetivos corporativos: Las actividades del area de Recursos Humanos son un
instrumento para que la organizacion logre sus metas a través de la
coordinacion del esfuerzo humano.

Las actividades que apoyan a este objetivo son el reclutamiento, seleccion de

personal, capacitacion y desarrollo.

Las actividades que sustentan este ObJeIlVO son la capacnacmn y desarrollo

evaluacion del desempeifio y las compensacnones.

Actividades el Departamento de Recursos Humanos

Planeacion: Prever la necesidades de personal, reclutar y seleccionar a los

candidatos idéneos que cubran el perfil del puesto previamente definido.
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Desarrollo: Se refiere a la induccion y capacitacion que la empresa debe
proporcionar al personal para que cuente con las habilidades y conocimientos

necesarios para desempeiiar las funciones de su puesto.

Evaluacion: Es necesario evaluar el desempefio de cada persona con el fin de
conocer sus deficiencias y areas de oportumdad para seguir conmbuyendo al

desarrollo del personal.

Compensacxon. Las aportat lones que hacen los empleado e deben ver

reﬂejadas en: compensacxones que toman la forma de ’ueldos, salarlos y

' prestacnoneS‘Ta bién'e mponame que se tenga en uenta ,I.lanlSIhelTIa Vde

,,recompens

satnsfaccxon.

_precisamente ‘en” ‘esta ‘drea -en’ donde tiene: origen la calidad de las

organizaciones. Si los miembros de la organizacidén poseen calidad personal,

podran realizar sus actividades de igual forma, con calidad.
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Para el objetivo del presente trabajo, el objetivo personal del area de Recursos
Humanos es el de mayor importancia, ya que al cumplirlo se tienen bases
solidas para alcanzar el objetivo social, corporativo y funcional. No es posible
trabajar para estos ultimos si no se logra la permanencia y ‘satisfaccién dei
personal. Este ObjelIVO personal es .el que:lleva a las organizaciones a
conJuntar esfuerzos para mejorar la vida laboral y proporcmnar un ambiente
de conﬁanza Y respeto a través de llevar a cabo metodos para aumentar la

sausfaccmn de ]os empleados.

La calldad en eI entomo laboral esta determmada por Ia forma en que eI

”8

aun chente

8 Evans James R., Administracion y Control de Calidad, 4°. Edicién, Editorial International
Thomson Editores, México D.F. 2000, p. 23.
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e Las personas se sienten mas satisfechas cuando estan convencidas de
que estan contribuyendo al logro de los objetivos de la empresa. Lo
ideal es que la organizacion reconozca que cada miembro es el experto

en su puesto,

Una de las formas mas utlllzadas para consegulr un mejor entorno laboral y la

1 pa 1c paczan Y puede lograrse a través

reaccno ar de la mlsma forma quey sus Jefes y la Direccidn,’ y s por. esto’ que la :

actnud de los altos funcnonarlos de la empresa se ven reflejados en su grupo de

. colaboradores.
Métodos que contribuyen a la participacion de los empleados
A continuacién se presentan algunos métodos que son ftiles para lograr la

participacion de los empleados, aunque mas adelante en este trabajo se hablara

mas a fondo de algunos de ellos:’

® Werther William B. Administracion de Personal y Recursos Humanos, 3*. Edicion.
Editorial, Mc Graw Hill, México D.F. 1996. pp 366-369.
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¢ Circulos de Calidad: Es un grupo pequefio de empleados que se retnen
frecuentemente (una vez por semana por ejemplo) para identificar y

solucionar problemas relacionados con su drea de trabajo.

e Sistemas socmtecmcos. Consiste en ]a orgamzacnon de un grupo de

trabajadores que tlenen como proposnto reestructurar el trabaJo de tal

e —
[ ]

: tlenen un. dmgente o llder def'mdo y conJuntamente dec1den la

el personal que las llevara a cabo.

asngnacnon de. tareas
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CAPITULO I

LA CALIDAD

Concepto de Calidad

El concepto de Calidad ha ido cambiando a través del liempd 'al_vigu.zil.q'u_ye las "

necesidades de los clientes.

- Criterios basados. en el juicio:" Los consumidores afirmardn que un
producto o servicio es excelente en la medida que se le atribuya una

imagen de superioridad a ese producto.

19 Evans James R., op. cit., pp. 10-12,

| e T R T, YL T RE S e
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— Criterios basados en el producto: Si el producto ofrece un mayor
nimero de caracteristicas, se le atribuye mayor calidad, de igual forma,

se tiene la idea de que si el producto tiene un precio elevado ofrecera

también mayor calidad.

= Criterios basadas en Ios usuarios: La Calxdad se.determina por. ]o que eIV

clxeme de a

"' 'Norma Mexicana 1SO 8402:1994 NMX-CC-001:1995Administracion de la calidad y
. aseguramiento de la calidad. Vocabulariol®, Edicion, Editorial Instituto Mexicano de
,‘Normallzacnon y Certificaciéon A.C., México D.F. 1995.
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Los conceptos siguientes representan la idea que tienen los expertos acerca de

la Calidad."”

“Es satisfacer las necesidades del consumidor con un alto grado de

conformidad y confiabilidad; cualquier cosa que el cliente necesite y quiera”."

‘Eduard Demmg

" Kaoru Is»hikéw‘a

12 Instituto Latinoamericano de Desarrollo Empresarial S.A. de C.V.

Curso de Calidad Total, ILADE México D.F. 1999, Mddulo I Definicién de la Calidad.

** Reza Trosino Jesus Carlos. EI Empresario Hdabil 2. 1°, Edicion, Editorial ECAFSA,
Meéxico D.F. 1997, p. 49.

'".‘,'“’ i e e — L .
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Un concepto personal de calidad es:
e Hacer bien las cosas desde la primera vez. i
o Satisfacer las mas exigentes necesidades de los clientes cumpliendo con
requerimientos especificados, ofreciendo productos o servicios

confiables, funcionales y con un valor agregado.

Dimensiones de la calidad

Todos estos conceptos tienen elementos comunes que David A. Garvin los

define como las ocho principales Dimensiones de la CalidadT”

Du"'a{z?ili‘da E ti

- reemplazado o’'que se deteriore.
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6. Capacidad de servicio: Capacidad que tiene un producto para ofrecer

rapidez y cortesia, por ejemplo, en caso de que sea necesario reparar,

7. Estética: La apariencia del producto, color, olor, sabor, sonidq y

sensacion.

8. Calidad percibida: Es el resultado de la imagen, publicidad y marca
(juicio subjetivo de la Calidad).

Aportaciones de W. Edward Deming.

Niveles de Calidad

Deming afirma que una organizacion que esta compromeuda con la calldad

sus expectativas,

- Las organizaciones deben examinar a:la calidad en tres niveles:

/ El Nivel Orgamzac:onal Este vae] se. basa en el grado de satisfaccion de

necesndades que tiene el cliente en relacnon con el producto o servicio que
la empresa le proporciona. Para conocer este indicador, es necesario

obtener retroalimentacion por medio de encuestas periddicas que tengan

1% Evans James R., op. cit., pp. 17-18.
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como objetivo saber qué es lo que el cliente necesita, qué productos

cumplen con sus expectativas, cuales no, etc. Esta informacion debe ser

el punto de partida para establecer nuevas metas en la organizacion.

deseéh, sus clientes tanto’internos como externos

‘La Dlreccmn deiila

orgamzamonal los .gerentes medlos 'y supervisores enfocar su-atencnon en el

T mvel de proceso, y f'nalmente los emple dos se ocupan del nwel de

ejecucion.

T e eI ML S LA M YR IS

PP T ————— . . *Sm——
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La filosofia de Deming

— Deming enfatizé la importancia de analizar los procesos de la
administracion de forma estadistica.
— Resalto6 la importancia del liderazgo de la gerencia superior, la relacion -

chente-proveedor y la mejora contmua en el desarrollo de productos. :

-~ Se enfoca en la reduccnon de la mcemdumbre b la varlabllldad en el

disefio, ya que esta (ltima es la culpable de la mala calida

La teoria de la reaccion en cadena

Deming afirma que una mayor productividad es consecuenma de una mayor;'

calidad. La Teoria de la Reaccion en Cadena, se refiere a que las mejoras en la-y -

calidad generan reduccion de costos (menos retrabajos, menos errore menos,;

retrasos, mayor aprovechamiento de los recursos) y los menores costos llevan g

a mejoras en la productlvndad que asu vez capturan al mercado (ofrecnendo

mayor calidad y menores precnos), por lo tanto se logra mantener el negocio

y generar mas y me_|ores empleos. _

' Evans James R., op. cit., p. 72.
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Profundos conocimientos de Deming

El sistema de profundos conocimientos de Deming se forma por cuatro

elementos que a continuacién se exponen:'’

1. Apreciacion de un Sistema.

has aracterlstlcas.

g Cuando 'se trabaja con,datos obJetxvos para la solucnon de un problema se

t:ene una base SOll a para la toma de decisiones. Es necesario conocer y

U ibidem
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obtener informacion sobre cierto elemento para buscar el aprendizaje y la

mejora.

4. La Psicologia.
La Psicologia es una herramienta para la comprension del comportamiento
humano. ' Los gerentes 'y lideres deben comprender a cada uno de sus

st’lbo}'éinédqs‘ pial"a identificar sus habilidadés'y sus debilidades.

i El Circulo de Deming

lientes ’c‘ambian dia a dia, las normas

ly_‘ias necesidades y kexpectativasde,los‘ :

:;_de calidad de una organizacién bién cambian ontmuamente exnglendo

rediseiio).

o o118
/" ACTUAR
VERIFICAR

\_ _

 Verificar: Comparar resultados planeados

con los obtenidos usando indicadores de

medicion.
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e Actuar; Si se logro el objetivo, se realizan
cambios para la mejora de la calidad; si no,

aplicar acciones correctivas.

“Deming hablo de un cnrculo de dlseno

produccion,, nvesugacnon de

INVESTIGACION DISENO

DEMERCADOS | (REDISENO) mercado, seguid |clo;que empieza
— con el redisefio:basado.en a-‘e)épevriencia del
VENTAS FRODUCCION ciclo antefior De esta’ manera, el redisefio de

calidad - ocurre commuameme y la calidad
» 18

meJora tamblen contmuamente

Los 14 puntos de Deming

éhalquier

Deming propone que para lograr. Ia"éxé"‘l’éncl‘a;én é,.cali:déd C

empresa, independientemente -de su

“1.
empresa para .todos ~los
demostrar constantememe
enuncnado
2. Tanto la admlmstracnon supenor como todos los empleados
deben aprender la nueva filosofia,

3. Comprender el proposito de la i mspeccnon para la mejora de los
procesos y reduccion de costos.

np OmISO respecto a ‘este

'¥ Ishikawa Kaoru, ;Qué es el Control Total de Calidad?, 1°. Edicién, Editorial Norma,
Colombia 1994, p.51.

s



La Calidad

31
4. Terminar con la costumbre de asignar contratos relacionados
simplemente con el precio de venta.
5. Mejorar constantemente y para siempre el sistema de produccion
y el servicio.
6. Instituir la capacitacion.
7. Ensefiar e instituir el liderazgo.
8. Eliminar; el _ mledo, crear.. confianza, crear un clima. de
mnovacnon : o R
ello conocer e instituir métodos de mejora.;. &
b) Eliminar la admlmstracmn por"’_objetwos, en vez de ello,
conocer las capacidades de los procesos y como mejorarlos.
12, Eliminar barreras que despOJen a las personas del orgullo de un
trabajo bien realizado.
13. Alentar la educacion y la autosuperacmn para todos ‘los
empleados. :
14. Entrar en accién para que se lleve a cabo la transformacmn
Aportaciones de Juran
empresas a

: n trar con base en
cahdad Sus aportacnones ‘se enfocan a la planeacxon, organizacion y

responsabxhdades de la admmlstracmn en la calidad y en la necesidad de

" Evans James R., op. cit., p. 74.

e S ——
T A i L B e et e = ——— =
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establecer metas y objetivos para la mejora. “Enfatizé que el control de la

calidad debe realizarse como una parte integral del dontrol administrativo”. 2

Juran define la calidad como -“rendimiento_del producto que da como

resultado la satlsfaccxon del chente'

evita la falta de satlsfaccxon”‘ 2'

lylbertad de dlferenmas en el producto, que

Solo cuando el’cliente tiene;cubierta su necesxdad con eI producto o servicio

atil de los bfédﬁctos.

20 www. peocities.com/CollegePark/Librarn/567 1 /ishikawa.html

:' Evans lames R., op. cit., p. 96.
== www.orbita.starmedia.com’/~unamosapuntes/admoncalidad/#superior
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Juran también se enfoca al mejoramiento de la calidad, para ello establece tres

tipos de acciones:

1) P[aneacio’n de la Calidad: Identificar las nécesidédés de-los_clientes:

mternos y extemos -

y ]qgrar;la mejora de la calidad.

‘ Juran pfopone‘ rogramasimaswos de capacitacion:y:liderazgo: prmcxpa]menle

a los gere ] es de Ias orgamzacxones, onéntados Vacxa»la cali

‘;’herramlemas para la- mejora de la cahdad reduccxon de costos,k

canglisis de datos, productividad, etc.
Aportaciones de Kaoru Ishikawa
Kaoru Ishikawa fue uno de los primeros autores que mostraba la importancia
de la administracion de la calidad, creando una participacion en todos los

niveles de la organizacién, de abajo hacia arriba.

Algunos de los elementos clave de su filosofia son los siguientes:

d, el,empleo de -

reglstro y,’
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1. *La Calidad empieza con la educacién y termina con la educacién.
2. El primer paso en la calidad es conocer las necesidades de los clientes.

3. El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria

la inspeccién. -
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Control Total de Calidad

“Kaoru Ishikawa dice que practicar el control de calidad (CTC) es desarrollar,

disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

2 24

economico, el mas 1til y siempre satisfactorio para el consumidor™.

El Contfql‘d Calic y évtu'a'a_"r,y“lo

5 f‘ } " P!anear
- Hacer |

4. i

5. Ve 05 : } ) V'eryiﬁcar’

6. Emprender. la accion apropiada. F} Actar

2 wwawv.geocities.com/CollegePark/Library/567 1 /ishikawa.html
2% . N
<" Ishikawa Kaoru, op. cil. p. 55.

B e S T —
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Circulo de Control

Verificar ) Planear
Determinar
metas y
objetivos
Tomar g
accién Determinar
métodos de
alcanzar metas
Dar
Verificar los Cduclﬂclé‘l’l
efectos de la capacitacion
realizacién ., Hacer
Actuar Realizar el
Trabajo

Circulos de Calidad

En 1960 Ishikawa forma los pnmeros Cll‘CUlOS de Cahdad logrando que los

trabajadores se sienten responsable mpresa a traves de su

contribucién en la resolucién de problemas

Kaoru Ishika\ﬁé"diée' u ldad son: a)Que la.

empresa se desarrol]e:y mejore; b) Contrlbunr a que ]os trabajadores se sientan
satisfechos . y el respeto a las relacmnes humanas ¢) Descubrir en cada

empleado sus capacxdades y mejorar su potencial,

B R e T e 0 —
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Estos Circulos de Calidad deben estar al tanto del control de la calidad
proporcionandoles capacitacion sobre herramientas estadisticas:
1. La Grafica de Pareto.
2. El Diagramé de Causa-Efecto.
. La Estratlﬁcacxon.
. La HOJa d' Venfcacwn.

3
4
5. El Hlstograma.
6. El Diagrama de Dispersion.
7

. La Grafica de Control.
Aportaciones de A.V. Feigenbaum

Feigenbaum decia que la calidad es una herramlema estrateglca empresarlal :

que requiere de involucrar a todos en la orgamzacxon“ El"rcreo‘ a frase'

de calidad total’ en 1951 y lo define como un sistema eficaz par "‘mtegrap l‘osf

esfuerzos en materla de desarro]lo de calldad

26 Evans James R. op. cit., p. 100.

control o
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1. Liderazgo de calidad: Mantener una administracion orientada a guiar

los esfuerzos hacia la calidad, planeando sus acciones (prevencion) en

lugar de corregir las fallas (correccion).

(8]

Tecnologia de Calidad moderna: El departamento de cahdad no. ..

resolvera todos los problemas de calidad sm la ayuda de mgemeros y

satlsfacer as

traba_]adores de la planta para crear nuevas técnicas

neceSIdades de los clientes.

3. Compromxso organizacional; Para lograr la

todos los niveles de la orgamzacxon es necesar

medios adecuados: capacitacién y mouvacmn conunua

Aportaciones de Philip B. Crosby

La filosofia de Crosby se basa en la mejora continua y.en idk’_t‘:ju’é:élv;lvllar'na ‘los -

absolutos de la administracion de la calidad’i?’ .

Calidad sighiﬁcé cﬁcj)vnfor'mi"dy de

‘servicio, es aqui "donde - deben “ser ‘identificados -
calidad. ‘ :

¥ Evans James R. op. cit., p. 99.
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e [.a calidad es gratuita; siempre es mas econdmico hacer las cosas bien
desde la primera vez. Lo que cuesta son las acciones que impiden este
principio.

e La Unica medncnon de desempeno es el costo de la calndad los datos de

estos costos deben presentarse a la alta gerenma para que 'se. tomen las’

medldas correctlvas que: sean: necesarlas Yy con ello: contnbulr a Ia"*'

: me_|ora dela cahdad

e Cero defectos: Hacer bien: vlgé_

concentrandose en evitarlos, en lugar de locahzarlos y correglrlos. e

Métodos de calidad

Control de Calidad

Las Normas Industriales Japohesaé (NIJ) dié’ﬁ'ﬁ{en al control de cavl;id d"’co'h)‘d’ o

*un sistema de metodos de produccnon que.econdmicamente generan bienes y -

economlco el mas uul y sxempre satnsfactorlo para el consumldor

% 1shikawa Kaoru, op. cit., p. 40.
2 ibidem p. 40.

PEnecyprs bt = e — eSS
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Hacer control de calidad significa:*

e Emplear el control de calidad como base para todas las actividades.
e Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.
e Controlar la cantidad (volumen de produccion, de ventas y existencias)

asi como las fechas de entrega.

‘Segun Ishlkawa, el control de calidad debe orgamzarse en- base a- losk

sngunentes pas05’ :

“Determ'nar metas y obJenvos Determmada 'una'polmca Ias metas se f

metas. deben- expresarse_f
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5. Verificar los efectos de la realizacion: Lo mas importante para la
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gerencia es el principio de excepcion. El objetivo de verificar es
descubrir tales excepciones.

6. Tomar la accion apropiada: Es necesario encontrar los factores causales
de las excepciones y tener medidas para impedir que vuelvan a

repetirse”, 3

Ventajas del Control de Calidad

e [Evitar la obsolescencia.

e Asegurar la calidad para ganar confianza de lvdrsuft‘:]ientés.y ob;ehér”

beneficios para los trabajadores.

Satisfacer siempre las neces:dad‘

~ son necesarios

31 Ibidem pp. 55-64,
3 Evans James R., op. cit.. p. 131.
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Pensar en términos de sistemas

Crear un clima de confianza y eliminar
el miedo

Detfinir las necesidades de los clientes

Escuchar v retroalimentar

Plancar con base en mejorar la calidad

Participar en reuniones de grupo

Manejar la insatisfaccién de los
clientes

Resolver problemas utilizando datos

Asegurar csfuerzos encaminados a la
calidad

Aclarar metas y resolver conflictos

Desarrollar un estilo de aprendizaje
para siempre

Delegar e instruir

Formar equipos

Implementar el cambio

Fomentar la comunicacion

Efectuar mejoras continuas como

forma de ser

Calidad Personal

A lo largo del’ desarrollo de este traba_;o se han abordado temas de calidad

enfocados a'la orgamzacnon, a’sus procesos, a sus’ clientes ya los productos o

sxdera que es aun mas

éQuéf es.lo

Si una orgamzacxon busca que sus clientes percnban la calidad de lo que ofrece ’

como resultado de la calidad en sus procesos, entonces debe situarse en la

3 www.orbita.starmedia.com/~unamosapuntes/admoncalidad/#superior
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7
]
L5

calidad de su personal. Si tiene personas de calidad, todo lo que éstas hagan

serd también de calidad.

La calidad se inicia en el nivel personal, con nosotros mismos a través de
nuestras ideas, y principalmente de nuestros actos que son el resultado del ‘

trabajo, -actitudes’y. componamxemo que demostramos cotidianamente en

reallzamos Cuando una persona se SIente bien

todas las acuv1dades

”-y;‘sab'jc' ‘también

. ,Esta sausfecha en: su trabajo, en su famlll

. _Mantlene relacxones sociales satlsfactorla
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e Esta consciente de que existen principios y normas que debe acatar
para el bienestar comun (normas, leyes, ética).

e Se siente satisfecha con lo que es y lo que tiene y esta dispuesta a

demostrar una actitud de servicio, con la cudl se sentira util.

saber cémo’, tener conocimiento, habilidades y

J{A‘pﬁmes de Seminario de Calidad en las Organizaciones Publicas y Privadas. Médulo de
fLa'calidad personal como base de las demas calidades.
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e Comunicacion: Lograr un entendimiento mutuo. Evitar los malos

entendidos y los mensajes que puedan dar lugar a varios significados,

Claus Moller en su obra Cahdad Personal nos dlce que existen dos estandares

de calidad personal el N vel A y. el N'vel 1.

*]vael A

. Involucrese.

* No deje tareas inconclusas.
= Practique la ética.

» Exija calidad a los demas.
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.Como mejorar el Nivel I?
= De un buen ejemplo (congruencia entre lo que dice y lo que hace).
= Reconozca el esfuerzo de los demas.
* Muéstrese abierto a las crfticas.
* Otorgue responsablhdad y libertad.

. Mantengase activo, -

mtereses...”.?% :

* Tesina. Romero Galvan Gloria Guadalupe, La crisis de los valores morales en las y los
adolescentes, hacia una educacion axiolégica, Facultad de Filosofia v Letras, México D.F.
1997, p. 15.

* Trabajo de Seminario, Ortega Guerrero Zoila, Calidad en las Organizaciones Puiblicas y
Privadas. La Calidad Personal del lider en la Direccion de Equipos de Trabajo. FES
Cuautitlan 2001, p. 15.
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Una lista de ver:fcacnon de calldad personal,es muy util para llevar el registro

Los valores dicen mucho de las personas, en el ambito laboral son tan
significativos que no solo se ven reflejados a nivel personal, sino que la

organizacion se ve también beneficiada al contar con miembros que son

capaces de dar mas de lo que se les pide, - y lo dan con gusto — y estan

dlspuestos a. alcanzar metas dlf'cxles y se esfuerzan por satlsfacer las

onc1encna y ‘reconocer

~de la frecuencna de’ nuestros errores, es. dificil eliminarlos si no nos damos

cuenta de como y en qué grado los cometemos.

37 Tesina. Romero Galvan Gloria Guadalupe, op. cir.. p. 14.
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Una vez registrados, el siguiente paso es el control: actuar para eliminarlos.

Circulos de Calidad

Un circulo de calidad es un grupo de personas que se reinen voluntariamente

y en forma constante, para delectar analizar. Yy proponer soluciones a los,

problemas de su area de traba_]o

La principal razén para.la impl de estos grupos es crear concnenma E
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CAPITULO 111
CiRCULOS DE CALIDAD
Antecedentes de los Circulos de Calidad
A lo largo de la historia, algunas naciones como el Reino Unido, ~A]emania y

Estados Unidos han gozado de reconocimiento por la calldad de sus

productos. Sin embargo estos paises han sufrido alnbajos'en‘es 'entldo. En

1975 Japén se distingue atin mas por ofrecer me_)ores _producto

varios afios de mvestlgac:on ~de ‘riegos fyf,op rtu

aprovechados. Se fue”

én’fue necesario crear en todos los trabajadores una cultura de *calidad’
- ‘para trabajar con alto nivel de precision; para ello fue necesario continuar con

“una -adecuada formacidén y capacitacion. A partir de aqui, se empiezan a

ullado de ‘
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considerar los sistemas participativos para la resolucion de problemas, y es asi

como se inician los Circulos de Calidad.*

Los Circulos tienen una estrecha relacion con los conceptos de control de

calidad y el empleo de’ tecmcas estadxstlcas para la inspeccién'y v1g1]anc1a de

- las ‘fa’lvlas en:los’ proceso: productlvos Con las’ ldeas de: pamcxpacmn y

esfuerzos se vuelve fundamental para la mejora orgamzacxonal' personal y

cobran mayor auge los Circulos de Calidad.

Concepto de Circulos de Calidad

“Un Circulo de Calidad es un pequeno grupo de trabajadores que reahzan

Wme.loramlento dentro del taller uuhzando técnicas de comro] de. cahdad con

T pamcxpacnon de todos los miembros™.*®

3 Palom Izquierdo Francisco Javier, Circulos de Calidad Teoria y Prdctica, 1 Edicicn,
Ednlonal Marcombo. Barcelona Espaiia 1991, p. 32.
3 Ibidem, p. 35.
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£

“El Circulo de Calidad es el mejor sistema para aprovechar el potencial
creativo e innovador que tienen todos los hombres y mujeres que componen
la empresa”.’!

Un concepto personal es el sxguxente‘ un Clrculo de Calidad es.un grupo de

personas que articipan voluntanamente en.la- resolucxon de problemas

- estadistico,'herramientas de mejora continua, control‘de calidad, etc

La Misién_‘de_.lbgs',(‘?irculq de Calidad puéde resumirse en lo siguiente:

9 jshikawa Kaoru. op. cit., p. 133.
Palom lzquierdo Francisco Javier, op. cit., p. 36.

e
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Los miembros de estos grupos adquieren la responsabilidad de resolver
problemas referentes a la coordinacion, productividid y a la calidad de la
empresa, es decir, que detectan los errores y proponen soluciones para

erradicarlos o prevemrlos y con ello contribuyen a la mejora y desarrollo de

la empresa;:: el crec1m|ento que se va dando no soIo es perclbldo'

cuantxtauvamente por.medio-del aumento del volumen de ventas, )

: .'crece l‘a cali

ropncnando asx ‘el

3genc1a;y creatxv;dad,‘

ya que estas son las her mi

de problemas.

kS ’Los Clrculos de Cahdad no. solo buscan desarrollar las capacxdades'humanas
‘Ias aprovechan al mdximo, de tal forma que este vahoso recu ) provoque

una mejora continua en todas las dreas de la orgamzacmn

Objetivos de los Circulos de Calidad

mejoramiento de los procesos operauvos y de admlmstracxon.

2. Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervnslon‘

(]

Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.

>

Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho.

e gradable de ‘-

rupo.trabaja en la solucién -

1. “Propiciar un ambiente de colaboracxon y apo"o remproco a favor del
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5. Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar
acciones para mejorar la calidad.

6. Propiciar una mejor comunicaciéon entre los trabajadores y. los
directivos.

7. Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer pafa lograr una mejora

constante”.*

Caracteristicas de los Circulos de Calidad

A continuacién se mencionaran algunas de las prlnClpales caraclensucas que ;

tienen los Circulos de Calidad:

e Sus reuniones se-p ograman a mtervalos prevlamente definidos, que por

lo general es ‘una vez por semana dentro del horario de trabajo.

2 . .
v pp.terra.commx? riaguado/cire. himl
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e Los Circulos de Calidad no son temporales, hay que mantenerlos

permanentemente y mejorarlos dia con dia.

e De preferencna deben reumrse enun lugar alejado de su propia area de

trabajo para evnar mterrupcxones y dlstraccmnes.

lidadzlab:ofan en el mismo centro de

* La i_)‘ikrec'cxén‘General‘deb brindar apoyo‘a:los'C culos’dej‘Célidad.

e Es necesario que exista un asesor (interno.o externo) que apoye en todas

las sesiones del equipo; pero no forma parte del Circulo.

Principios de los Circulos de Calidad

Estos son los cimientos sobre los que los Circulos de Calidad deben

sustentarse para lograr su mision:
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“Reconocer que nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un
proceso que aquél que lo realiza cotidianamente.
Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

3. Aprovechar las capacidades individuales a través del trabajo en
equipo.

4. Hacer referencia a temas relacionados con el trabaJo” 3

Condiciones de los Circulos de Calidad

Existen una serie de elementos que son indispensables ‘pa‘ra -el. buen
funcionamiento de los Circulos de Calidad y que representan las bases para

que se puedan lograr los objetivos de este equ1p0'

_os miembros: del Clrculo de Calldad ehgen liberalmente a un lider

(Grupo Democrauco) s

"3.Palom lzqunerdo Francisco Javier, op. cit., p. 37.
ha¥ www gcacmcs com/perfilgerencial.html
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¢ En toda actividad humana realizada en grupos se corre el riesgo de que
se presenten diferencias de ideas y opiniones, y mas aun cuando sus
miembros no tienen objetivos comunes. Es necesario que en los
Circulos de Calidad exista la tolerancia y.el respeto mutuo (Respeto al
companero)'” e o |

. Es mdlspe: 'sable que en‘los Clrculo de Cahdad 'de hable'de nosotros Y

. Al prmcxplo, Ios mxembros del Clrculo de Calldad participan con
entusiasmo, pero éste desaparecera si la empresa no reconoce sus
esfuerzos y logros (Reconocimiento). A continuacion se presentan

algunas formas de reconocimiento:

=
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g- ENOPY s

Publicacion de los logros y resultados

Reconocimiento piblico

Viajes

Regalos

Dinero__

o
o
o)
o Comidas
o}
o
o

/ sta mvolucrada y apoya~

ﬁrmemente ‘a los mlembros del erculo de Calld ‘d_kesta debe'

proporcnonar los recursos materiales, tecmcos y humanos (Apoyo dela:

alta Direccion).

Actividades de los Circulos de Calidad

El propésito principal de los Circulos de Calidad es la solucnon de problemas
que les presenta la empresa o que el mismo Cll‘CUIO deﬁna, para ello exnsten o

una serie de etapas que a contmuacnon se presenta

2.  De este listado, se selecciona un problema en base a un consenso en el

que se determinaré cual es el mas importante.

45 . .
www. geocities.com/perfilgerencial. hrml

Pt R — TS
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3. Responder a las preguntas ¢cuél es el problema?, ;donde y cudndo se
produjo?. Lograr que todos los miembros de Circulo entiendan de
forma semejante el significado del problema.

4, ldentificar la(s) causa(s) y efecto(s) del problema a traves de la técnica

del Dlagrama de Causa-Efecto,’ lamblen conoc1do como: ‘dxagrama de

espma de . pescado o ‘dlagrama de las 4. M’ que desarrollo Kaoru

Material _ “+Maquinaria

* Efecto

Mano de Obra Meétodo

5. Crear un llstado de posnbles solucxones

6. El Clrculo de Cahdad decrldlra cua] esla solucnon 1donea al problema_

B por medlo del [

7. Una vez deﬁmda la posnble solucmn se debera desarrollar un plan de

accion -y explicar de forma detallada cémo sera llevada a cabo. Asi
mismo este plan debe ser presentado a la Direccion incluyendo un

calculo aproximado de beneficios que se esperan conseguir.
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‘5,“;’1:45:
8. Una vez que sea aceptado el plan por parte de la Direccion, los

miembros del - Circulo de Calidad serdn los responsables de

implementarlo.
9. Después de que es lmp]ementado el plan de accnon, el Circulo de

Cahdad debe eumr datos para. obtener mformacxon“ poder evaluar los'

. resul,tados que uvo la solucxon propuesta (este paso puede ser.a corto"vf

lilos de’Calidﬁd . L

Organizaciéh elos C

Emsten 5 niveles que. onforman la orgamzacxon de los Cll'CUIOS de Calidad,

los cuales part ny, tlene las sxgulemes funciones:’

La Alta Dn eccxon

.. torizando sus reuniones

e Evaluar. 1 sk}ilah‘e‘s de' ba_|o presentados, anallzar y aprobar las

posibles soluciones propuestas por los Circulos de Calidad.

e Reconocer los logros de los Circulos de Calidad.
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El Comité Central de Gobierno:

e Preparar los planes que implementara el Circulo de Calidad.

* Establecer los objetivos del Circulo de Calidad.

e Establecer el'c tivid 'de‘s'el_‘equi_po.

Aprébé;l presenten los

e Dar 's'eéwmlent y control a las acciones del Circulo de Calidad S

. lnformar a'la Alta Direccién los:avances y.logros: de. los Cll‘CU]OS de :

los

a Organizaéién'

e Establecer las politicas que guiaran al equipo, asi como las técnicas de

medicion.

RESES i B e n - p—————— -
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e Apoyar a los lideres y miembros del Circulo de Calidad en la eleccion

de los problemas que seran tratados.

e Proporcionar formacién a los lideres del equipo.

: Preparar los' mforme que seran pr sentados a] Comxte Central Estos

Pr'obic‘i\ar ;in'aml:uente e trabajo 'adecuado para el'equipo, '

e Presentar los proyectos’ante la Alta Direccion.,

e Cuando la empresa sea pequefia, el lider realiza las funciones del

coordinador.

NI —
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El Circulo de Calidad (Sus Miembros)

e Poseen por igual la libertad de participacién y.exXpresion de ideas.

e Identificar problemas, analizarlos_y elegir una solucion.

e Presentar al Lider los resultados obtenidos.
e Asistir continuamente y con responsabilidad a las reuniones.

Funcionamiento y Metodologia de trabajo de los Circulos de Calidad

Cada organizacion debe establecer su propia metodologia de acuerdo sus
caracteristicas y necesidades, la metodologia que se presenta a continuacidn es
la mas empleada por la mayoria de las organizaciones, sin embargo puede

variar en algunos puntos que se qunan ose agregan conforme se requiera.

se daran confusnon

1. Presentac:on deI.Problema

Esta presenlacnon deb ‘se orma clara y precnsa que descrlba amphamente
el problema de modo que todos los miembros del Circulo lo entiendan yleden

un sxgnlfcado snmllar.

¢ palom lzquierdo Francisco Javier, op. cit., pp. 105-108.

Wi T 5 s o mwg reemere
A AT g i AL vt e e _— - e
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El lider debe asegurarse de que el problema ha sido comprendido, de lo
contrario no podré iniciarse su analisis. También es importante que el objetivo

que se persigue sea conocido y entendido por todos los miembros del equipo.

2. Busqueda de datos a analisis
Para comenzar con este anahs:s es necesarxo que uno’ de los ntegrantes del'

Clrculo d

4, A'prgbac‘ivén' puesta en marcha ™
La propuesta.ya valorada se entrega al Coordinador o Facilitador y éste a su

vez lo presentard al Comité Central. El Coordinador sera el responsable de

que esta propuesta sea aprobada, cuidando que sea real y concreta, sin olvidar
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que debe asegurarse que los datos que le proporciona el Circulo de Calidad
sean correctos.

La aprobacion la realiza el Comité Central, y sera quien le dé seguimiento y

dé las instrucciones pertinentes para que se ponga en marcha.

const nte a. la solucnon del

: ploblema En este segumnento se_vera-si existen me_joras dlsmlnucnon de

costos 'y desperdxcxos etc. Tamblen debe mantenerse mf rmado il

los avances y logros alcanzados, de esta manera se mamendran mteresados y

motivados todos sus miembros.

Beneficios de los Circulos de Calidad

Cuando se llevan a cabo de forma adecuada los’ lr "ﬁi‘o’_sjd_e';”éa‘lrid‘gi‘q,fse

obtienen beneficios tanto para la organiza;ﬁién' como . para . el personal.

Algunos ejemplos son:

» ct encia - ‘'de ‘un- mejor
aprovechamiento de los recursos.
e Se mejora la comunicacién entre todos los miembros de la

organizacion; desde los niveles directivos hasta los operativos.
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e lLos valores de la empresa se ven reforzados al promover la
cooperacidn, participacion, lealtad, etc.
e Se aprovechan las capacidades, conocimientos y experiencias de los

miembros de la organizacion.

e Se dan mejores oportunidades para que los miembros del equipo

adquieran mds conocimientos y se desarrollen en el ambito personal.
Consideraciones para implementar los Circulos de Calidad
Lionel Stebbing plantea una serie de aspectos que se deben considerar y

evaluar antes de introducir los Circulos de Calidad en las organizaciones 'y son

los siguientes:

Identificar los motxvos para 1mp1ememar un programa de Cnrculos de Calldad'.‘ ;

servicios,.!

;los cuales pueden ser: la calidad de los’ productos sausfacc{nyqn‘

'fdel pelsonal la_ omunic

practica.

Considerar los costos:que-se tendran con la introduccion de los circulos de

calidad: las sesiones’de estos grupos serdn dentro del horario de trabajo y que
es pagado por.la empresa, serd necesario contratar instructores o asesores

externos, papeleria y materiales para la capacitacion de los miembros del
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5
g

grupo, y de ser necesario, contratar a una persona para coordinar a los

Circulos de Calidad.

Establecer un método para llevar a cabo los circulos, escogiendo a las

personas que conformaran la estructura del grupo (como se indico

anteriormente en .el tema Orgamzacxon de los- Clrculos de Cahdad),

determinando " el .alcance,.c‘we” tendran “’los‘ asesores, defnlendo

: resrp;on’s'bl‘a'lki_d;‘d sy | ; 1uni ymunicar I personal - -

que se encomxenden a cada uno de sus mxembros.
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Como iniciar las actividades de los Circulos de Calidad

En su obra *;Qué es el Control Total de Calidad?’ Kaoru Ishikawa menciona

una serie de pasos para comenzar las actividades de los Circulos de calidad:

1. Los gerentes y jefes de drea deben ser los.p me‘rbslch eestudiar :las f

actividades de los Cichlos deCalida'd.

programa de actlwdades y deben escoger los temas que se trataran. Es

posible que al principio, sea el jefe de drea quién determine los temas.

e
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Evaluacion de las actividades de los Circulos de Calidad

La evaluacién de los Circulos de Calidad puede verse reflejada en resultados
(que en ocasiones son monetarios), la manera en que se dirigen las actividades
del grupo, la actitud y el esfuerzo que muestran los mlembros del circulo al

resolver problemas, el grado de cooperacnon en el equlpo etc A continuacién

se muestra un ejemplo que Ishikawa establece co 'todo de evaluacnon

Seleccion del tema 20 puntos

Esfuerzo cooperativo 20 puntos
Comprensidn de las condiciones

dadas y de los métodos de 30 puntos

andlisis

Resultados 10 puntos

Estandarizacién y Prevencion 10 puntos

Reflexion 10 puntos

Total 100 puntos
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' serlan IOS pero se e ablecxo como ISO consnderan [}

CAPITULO IV
1SO 9000

La creacion de la Organizaciéon Internacional de Estandarizacion
En 1946 después de la Segunda Guerra Mundial, principalmente los paises

europeos tuvieron la necesidad de crear organizaciones que los apoyara a.

recuperar sus actividades en el marco del intercambio de bienes, servicios,

comunicaciones, etc. y con ello favorecer el entendimiento emre las n

ocablo griegoisos”

que 51gn|f ca lguala;

ISO acordé su sede en Ginebra, Suiza.y comenzé a funcionar hasta 1947
emitiendo normas basicas en metales, electricidad, materias primas, etc.
Actualmente ha publicado mas de 13,000 normas y esta integrada por mas de

150 paises.
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La Organizacion Internacional de Estandarizacion esta estructurada en base a
Comités Técnicos y por cada pais hay un organismo representante que se

diferencia de la siguiente forma:

e Organismo mlembrO‘ Posee el derecho de: voto y ser votado en la

Asamblea General .

‘ ‘Actualmeme ha} _trabajan formando 700 subcomités y éstos

a su vez ..;' 15 Grupos.de Trabajo. =
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| ASAMBLE GENERAL |

l

[consEJo DE ISO |

[comﬁé TECNICO |

[suscomTeE | [suBcomiTE|

GRUPO DE GRUPO DE
TRABAJO TRABAJO

La familia de la Norma ISO 9000

En 1978 la Comunidad Europea tuvo  la necesnda jdh _amphar el alcance de

la normalizacién que hasta ese momemo abarcaba con el proposno de

extenderse a. Imeamlemos dmgxdos al aseguramiento de’l calldad enfocado a

ﬂ;:f(ISO/TC176)

' adn‘umstracno : de

: ahdad ybaseguramlemo de estandares de calidad. La

estructura de este comité es la siguiente:
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Comité 176 [
|
[ | ]
Subcomité 1 Subcomité 2 Subcomité 3
Conceptos y Teminologia Sistemas de Calidad Tecnologias de apoyo
-Francia- -Reino Unido- -Holanda-
Grupqs de| .. - Grupos de Grupos de
Trabajo | .~ Trabajo ‘ Trabajo

" Encel esquema anterlor se observan los compromnsos que adqumeron los 3',

subcomnes los 18 Grupos de Trabajo, y* se hac “'mencxcyn,as los pa:ses’i

lesponsables de llevarlos a cabo. ' (. -
‘ Dulame ocho afos el comité 176 traba_|o unificando las normas y los dlstmtos'
enfoques de los palses mlembros tomando como’antecedentes: los-sxgmemes’

: lmeamlentos

'Las Normas Mllltares MIL- Q 9858 par u' lar requenmlemos a sus

Calidad (AQAP 1970).

. lnsmuto Bmamco d Normas con su norma orlemada a la generalldad

de las tran-sacclones comercnales (BSI 1970)

Y7 Esponda Alfredo. Hacia una Calidad mds Robusta con I1SO 9000:2000. 1*. Edicion.

Editorial Panorama. p. 21.




1SO 9000

A 73
s Canada con su norma enfocada a transacciones comerciales (CANZ299,

Fue hasta 1987 cuando se publicé la Norma de A‘s'i?g;irjamiiemﬁc')'dre Qal'id'ad, (;AQI"I :

1970).

Dnectnces pa.ra Seleccnon y Uso
= ISO 900] Sistema: de Cahda
j_Cahdad apllcable al Proy

L Servncno 7 ,
. :ISO 9002; stlemad e Ca
Calidad en l‘?rqd‘ucﬂc’ n,

= 1SO 9003: Sistema de Calida

Calidad en Inspec‘cyién y Pruebas Finales.

-Modelo para e se'gvurémlentode‘

* ]SO 9004: Administracion de la Calidad y Elementos del Sistema
de Calidad.
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= [SO 10011-1: Directrices para Auditar Sistemas de Calidad Parte
1, Auditorias.

= SO 10011-3: Directrices para Auditar Sistemas de Calidad Parte
1, Administracion del Programa de Audnonas

® ]SO 10011-2: Criterios de Callﬁcac' n para Audxtores de

Sistemas de Calidad.

La Normatividad en México™®

La Direccion General de Normas (DGN)"‘de}la-Seci‘étan Economvla ames
SECOF], publico el 11 de chnembre d
denominadas NOM- CC a lrave "'del Sistema

1990 las:primera normak:_b oﬁcxales

ormahzacnon y

Evaluacnon de Ia Conformldad ¥ que:tenian’::comoobjetivo coordmar la

“de normas y’ promover s ,aphcacmn ‘mediant ormallzaclon, :

‘cemﬁcacxon acreditacion metrologla y venf‘cacxo :
cesario cambxar la k
M Normas :Oﬁc1ales

,'En 199" la DGN' reahz ) un“estudxo y determmo
, ‘nomenclatura NOM por NMX debldo a qu

J”on de caracter obllgatorlo Y aphcables pr‘s_éctor Salud, ’

Me\ncanas)
Ecologla Proleccxon al consumldor, Comercm y Comumcacxones y las NMX S

son \'olumarlas

* 1S0-8402 = NMX-CC-001:1995
* 1SO-9000 = NMX-CC-002:1995

* Esponda Alfredo, op. cit., pp. 34-35.
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* 1SO 9001 = NMX-CC-003:1995
= SO 9002 = NMX-CC-004:1995

= SO 9003 = NMX-CC-005:1995

* 1S0 9004 = NMX-CC-006

* 1SO10011- 1 = NMX-CC- 007-1

» 1S0.1001 NMX- cc,yooj, 2

normas - - mexlcanas equwalemes ‘ 'a Lo la serie” - I.SO- o

cemfcacnon y unldades de verlﬁcacmn para proporcnonar ‘a la mdustna_

henamlemas que le permitan competir en el ambito internacional en esta’ L

" época de glrobahzamon.

i Objeto _\; campo de aplicaciéon de la Norma I1SO 9000

La Norma ISO 9000 en su titulo primero determina cuando seran aplicables

los requisitos en una organizacion:
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*a) Cuando la organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar
de forma coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y los

reglamentos aplicables.

b) Cuando la orgamzacmn aspxra a aumentar Ia sausfaccwn del cllente a traves S

(9001, 9002,y 9003) se presentan a commuacnon

¥ Norma /\’(Jciu;qul Americana ANSI/ISO/ASQ Version 2000. p. 1.
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. 1SO
. Requisito 9001 9002 9003
. 1. Responsabilidad de la Direccién v v v
12, Sistema de Calidad v v v
3. Revision del Contrato v v v
4. Control del disciio v No No
. 5. Control de Documentos y Datos v v v
10, Adquisiciones v v No
7. Control de Productos proporcionados por el cliente v v v
8. ldentificacion v Rastreabilidad v v v
9. Control del Proceso v v No
i 10. Inspeccion v prueba v v v
“11. Control del equipo de inspeccion, medicion y v v v
fprucba
12. Eistado de Inspeceion y Prueba v v v
i 13. Control del Producto No Conforme v v v
14. Acciones Correctivas y Preventivas v v v
15, Mancjo. almacenamiento. empaque. conservacion v v v
i entrega
16. Control de Registros de Calidad v v v
17. Auditorias de Calidad Internas v v v
18. Capacitacion v v v
119, Servicio v v No
.20. Téenicas Estadisticas v v v
20 19 16

Premisas fundamentales de 1SO - 9000°"

1. Si la producciéon y la Administracion del Sistema de Calidad son

correctos, el producto o servicio que se produzca serd también correcto.

S ne -
" www.lafacu.com/apuntes/empresas
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o

El Sistema de Calidad establece un Nivel de Calidad y asegura que se
produzca ese nivel todo el tiempo, construyendo la Calidad en vez de

separar los errores.

3. La empresa debe de ser capaz de conunuar producnendo sus productos o

uservnmos con e ‘mlsmo nivel de Calxdad atn si: todo el: personal fuera

rocedlmlemos

lonadas con

,on requemmentos estabIeCIdos es también un elememo que evnara la

en’ su. totalidad la Calidad, existen otras herramientas
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1SO 9000 Version 2000

La Norma ISO 9000 est4 sujeta a revisiones constantes por periodos de cinco
ailos; estas revisiones estdn a cargo del Comité 176, sus Subcomités y Grupos
de Trabajo.

Después de haber dado a conocer la versxon de 1994 se i'ealxzo un estudlo en

base a Ia opmlon y sugerencnas de varxos paxses alrededor de todo el mundo y

1SO 9001:2000  reemplazaa 1SO 9002 e ISO 9003




o N

~_continua, y con'ell

cu]tura organizacional'de’la empres

avances
. cllemes externos

!acelcamlento y COHOCEI‘ mas a fondo sus sugerenc:as )’ que_jas

150 9000
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Sistema de Gestion de Calidad

Responsabilidad de la Direccion

Gestion de Recursos

Elaboracion del Producto

Mejora, Analisis y Mcjora

Las prmcxpales dlferenmas que existen entre esta versién Y la de 1994 es que.

se - hace mayon enfasns a la lmportancxa del facto humano‘ en: las

‘a:los

organizaciones:

5 La comunicacionide:la empresa con'sus cllenles tanto mternos COlT)O e\lernos :

icacion. dentro de la organizacion para dar a ‘conocel Ios

resultados,obtemdos en funcion de la mejora commua.

es necesarlo lmplamal metodos para tenel,

urn : me_]or

k Ademas se plde que cada una de las dreas.de la orga lzac10n establezca sus

propios objetivos’ e mdlcadores que pueden ser a corto o largo plazo- De esta )

“forma se esta fomentando el autoconlrol se romueve la" partici acnon de'
P

todo el personal, incluso en aquellas dreas que estan fuera del alcance de los

Sistemas de Calidad tales como Contabilidad, Vigilancia, etc.

nstrumentos de anahsns de resultados y me_|ora s

formar'un sttema de Cahdad que func10ne3a la par con la

cia e: esta version, es requxsno mdlspens ble establecelt o
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Principios de la Administracion de la Calidad

A continuacion se presentan los Ocho Principios de la Administracién de la
Calidad que contribuyen a formar un sistema enfocado a inspirar a la gente
que forma parte de la organizacién y mejorar el desempefio de toda la

empresa:*’

* Orientacién al Cliente

- leerazgo

- lnvolucracnon del personal i

. Enfoque basado en'procesos

. Admlmstra' 6n con enfoque de snstemas

Me_;ora, continua

‘a_clientes "que compran el producto o
servicio, los’ trabajadores, - accionistas, gobierno,

provee'dore_s‘ y:saciedad en general,

*! Esponda Alfredo, oi/}."cil.. pp- 44-50.

B e e R —— papEa——S
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2. Liderazgo: Hacer que los lideres creen un ambijente de colaboracion y
contianza y que logren que el personal se involucre en el logro de los
objetivos de la organizacion. El principal problema que manifiesta la
mayoria de las empresas es la falta de mleres por parte ‘de la Direccién

3.
organizacional agradable.

4. Enfoque basado en: Procesos -Se: reﬁere a establecer mediciones y
controles para los: eleme to' i emlﬁcados como_ entradas de los
procesos que serdn transformados en un producto o servicio. Asn mismo
se marca la |mponan01a,d e erla capacndad delos procesos

5. Admlmstracxon con Enfoque de sttemaS' Crear en todos los m\'eles

dela orgamzacxon una conc:encna de procesos enla que . da elememo
conteste las preguntas (__de qunen viene?, ¢a quién va? y ;queé requisitos

debe cumplir?,
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6. Mejora continua: Determinar indicadores y formas de medicidén que
permitan observar en forma cuantitativa el logro de los objetivos y un

mejoramiento constante. Es mejor vigilar los datos del proceso que de

los resultados.

afecta a la de nuestro producto o servxcm‘
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CAPITULO IV

CASO PRACTICO

El caso practico que a continuacion se presenta estd basado en la-

problematica de la empresa de la cual soy miembro y en la que he observado

una serie de situaciones referentes a la falta de- mvolucracxon del personal que '

afecta el desarrollo y meJoramlento de su‘Slstema de Calld '

este trabajo lalll mar

AHSA es u

ificacién en 1SO 9002

cabob' actividades para

rgamzacnonales, estructura

técnicas esladlstlcas elc ‘Fue'en Octubre de ese mismo afio cuando logro la
certificaciéon en [SO 9002:1994,

P_ara ‘efectos de -
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A partir de este momento inician las actividades para mantener y mejorar el

Sistema de Calidad mediante la actualizacion de sus procesos y mejora de las

actividades de todas las areas Sm embargo la pammpacnon del personal nose

ha dado al 10]0%~

es ‘necesario’ 1mplememar un melodo que' fomente la :

La propues

contribuya‘a la maduracion del Sistema de Calidad a través delos Circulos'de

Antecedentes Historicos de Autotransportes Hermanos S.A. de C.v.

En el afo de ]964 el mayor de cuatro hermanos, inicid actlwdades pala
ofrecer un servlcm de transporte foraneo de carga regular. Dos anos ‘mas
tarde, con la part1c1pacxon de uno de sus hermanos, surglo la oponumdad de

lrasladar maquinaria. pesada Y. estructuras metallcas paxa Ia construccmn de

car releras y’pr ’nte ,n el Grupo ICA alo largo de Ia Republlca Me 1cana

equnpo especxallzado, y el "O de Juho de 197" con la mlegramon de otro de los
hermanos, quedo formalmente conslltunda la empresa como Autotransportes
Hnos., S.A. de C.V. En 1975 la participacion en la construccion del

gasoducto Cactus-Reynosa y demas obras de infraestructura representaron los
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medios para la adquisicidn de instalaciones apropiadas para el mantenimiento
interno del equipo. Posteriormente, los cambios y las exigencias del mercado,
ademds del entusiasmo y las expectativas de crecimiento influyeron en la

decision de dlversxﬁcarse en el transpone de. produclos para la industria

“los ese ramo con Pelroleos

ll'llClOS en

as de Ia empresa. S

Sin em}y'bv' g ]98" cuando las operacxones d

se orientaron

1988 cuando PEMEX |bera el servncno de transporlacnon, surge la necesxdad

Sistema de Aseguramlemo de a.,Cahdad cuya cemﬁcacnon en-1SO-9002 fue
recibida el 20 de Octubre de 2000.

esel,:lub cames y turbosma.. Dos afios

on ello comenzo la dxstrnbucnon de,y‘ -

xclusivamente al transporte de materlales 2 resxduos pehgl ososf

.0s relos se hicieron presenles cada VEZ mas )’ en’
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MISION

En Autotransportes Hnos.,, S.A. de C.V. hacemos

siempre nuestro mejor esfuerzo para cumplir con

_respbhsabilidad y honestidad nuestro trabajo y asi ofrecer

a ‘nuestros . clientes un excelente servicio de transporte

ierreStré siendo también un compromiso lograr el

desarrollo mtegral de todos los que formamos parte de

esta empresa para alcanzar una mejor calidad de vida.

VISION

Lograr que Autotransportes Hnos., S.A. de:-C.V, se

consollde como una empresa reconocida por nuestros
clientes y. la competencia por brindar un serwcxo de

transporte terrestre de prestigio y calidad.




Caso Prdactico: AHSA
88

VALORES

En Autotransportes Hnos., S.A. de C.V. se promueve que el personal en sus

actividades refleje:

* Perseverancia: La actitud siempre firme y de esﬁlerzo v
constante en nuestras actividades diarias. S
* Respeto: Reconocernos como un equxpo humano dei ins
trabajo con actividades en comun 'y:-con
mterpersonales cordiales y posmvas u

la smcendad Y
*  Madurez: Saber recono'cer :
lnmtacxones con humxldad

actividades y afrontar su consecuenci i
* Trabajo: La oportunidad y el medio para
objetivos y una mejor calidad de vida

«  Compromiso: Nuestra - actividad
pensamiento, sentimiento y actitud.

> Confianza: El conocimient
nuestros alcances y pos:bnlldades d
objetivos.

e Puntualidad: Nuestro traba_lo e el:mom
indicado.

» Lealtad: Ponernos la camlseta i

Cooperacion: Es hacer nuestro:trabajoitan:bien: como
podamos para avanzar Jum‘

* Seguridad: El cuidado que todos tengamos del estado de :
nuestra salud y herramxentas de trabajo.




Caso Prdactico: AHSA
89

El compromiso con la calidad de AHSA se expresa a través de la
Politica de Calidad, la cual esta disefiada para cumplir el objetivo

primordial de la empresa: transporte terrestre especializado; y esta

dirigida a mantener un- Slstema de Calxdad que -busca la. plena

' "li’érilé, és' _’comb

satisfaccion: del’ iorgamzacxon de los ,-

'procesos, basandose en la mejora continua:

POLITICA DE CALIDAD

La rczon de ser de Autotransportes Hnos., S.A. de C.V.
es el bnndor un serwcuo de transporte terrestre seguro y connoble,
Qa 1roves de colcborcdores capacitados y compromendos
que bus}con exceder |qs mas exigentes necesndcde;__de los clientes.
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Estructura organizacional

Para el logro de los objetivos, la empresa se integra por un equipo de trabajo

de aproximadamente 150 personas distribuidas en 39 puestos de trabajo:
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Presentacion de los resultados del cuestionario

Para la obtencion de la informacién acerca de la situacidn que se vive
actualmente en Autotransportes Hermanos, S.A. de C.V, referente al grado de

participacion y compromiso de su persona] en las actividades relacionadas con’ . -

I Slstema de Calldad por esta’‘razon: fueron elegxdos para contestar el

e cuestionario. EI personal res ‘nt iza. aCll\'Id'ldeS dedicadas a la operacion

y mantenimiento de los tractocamiones y tanques (mecénicos y operadores),
por lo que, en general ‘su traba_|o lo’ reallzan sngmendo instructivos y manuales

que son controlados por SUSJefeS 1nmed1atos.
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1. ¢Qué es para mila Calidad?

d)13%

-b)26%

0 a) Hacer bien las cosas desde la primer a vez,

@ b) Es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar la capacidad y
confiabilidad del producto o senicio para satisfacer una necesidad.

@ ¢) Satisfacer las mas exigentes necesidades de los clientes, mejor que cualquier
competidor y ofreciendo un valor agregado.

® d) Otro

a)

b)

c)

d)

El 6% del personal al que se le aplico el cuestlonarlo se xdenuﬁca conel
concepto ‘Hacer bien las cosas desde la,prlmera vez' -
El 26% eligid el inciso b),

necesidades de los clnentes

los productos o servicios:

El 55 % del per,s_qnéljt‘ien

necesidades ‘ylyrnxejérﬂ que::la:competencia y-ofrecer siempre un valor
agregado. ' R N

El 13% expresd su propio concepto utilizando palabras como ‘hacer el
mayor esfuerzo’, ‘evitar los errores en el servicio’, ‘ser mejor cada dia’,

elc.
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2. ¢ Qué es para mi el Sistema de Calidad?

d) 10% a)32%

b) 6%
c)52%

DO a) Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y recursos necesanos
para implantar la administracién de la calidad. .

m b) Es la interrelacion que existe entre el personal, sus funciones, los procesos y Ios .
recursos financieros para ofrecer un producto o senicio con calldad g

m c) Es una serie de requisitos que tenemos que cumphr para mantener la. cemﬁcaclon en el
modelo de calidad ISO 9002. g

md) Otro

a) El 32% del personal se 1dent1ﬁca con el ncxso a) qu ace referencna a

los elementos que conforman la Admmxstracnon de'la Cahdad .

“es el conJumo de elememos que hacen posnble.la realnzacnon de un buen

servucxo.
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3. ¢Qué es ISO 9000?

c)0%

d)3%

a) 74%

0 a) Es una norma que define ciertos requisitos para ofrecer un producto [¢] semclo que
satisfaga las necesidades de los clientes.

m b) Es un modelo de calidad que nos compromete a realizar nuestro trabajo siguiendo
varios lineamientos para ofrecer un senicio con calidad.

m c)} No lo conozco.

| d) Otro

d) En la opcxon d) el 3% expreso que ‘es una norm : que se debe cumphr

para tener calidad.
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4. ;Cual de las siguientes razones es para mi
la mas importante para implantar el modelo de
calidad ISO 90007

d)10%

c)6%

[+
b) 13% a)71%

O a) Para lograr mejoras en la organizacion, los procesos de trabajo, los resultados y
aumentar la satisfaccion del personal y de los clientes. .

@ b) Para generar confianza en los clientes y tener mayores vemas (\«a]es)

& c) Reafirmar fortalezas y valores de nuestra empresa y cumpltr Ios obje vos establecndos

& d) Otro

a) El 71% opma que se- Iogran mejoras en Ios procesos los resultados, etc.,

rse n el aumento de Ia satxsfaccnon de los

valores de la empresa. ‘
d) El 10% opina que la razon mds importante es ofrecer un servicio con

calidad para que el cliente nos prefiera, expresado en el inciso d).
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5. ¢ Qué modelo de Calidad tiene AHSA?
d)3%
a) 0%
c)0%
b)97%
o a) ISO 9001 = b) ISO 9002 mc)ISO 9003 md) Nolosé

a) La opcnon a) no fue elegnda ‘ S T
b) El 97 % del pers nal que comesto el cuesuonarlo conoce que AHSA'

uene yeI n

) Elinciso )
d) Solo el

‘empresa

Nota: Se enmndum por mmlelo las diferentes normas contractuales en las que se divide

150 9000, es decir, 1ISO 9001, 1ISO 9002 ¢ 1SO 9003.
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6. ¢ Qué representa AHSA para mi?

d) 0%

a) 10%

c)23%

b)67%

0 a) Es parte de mi vida, en AHSA puedo desarrollar mis conocimientos y habilidades y
sentirme Gtil. ;
m b) E! lugar donde trabajo.

[ ] c) Es un equipo de trabajo que me permite senvr a los demas y contnburr en eI logro de mig
objetivos personales y en los de la empresa. : el

ad) Otro

a) IO% ‘opina: -que AHSA es un lugar en donde puededesarrollar sus -

hablhd'des /

mismo uempo conmbuye al logro de los objetn'os organlzacmnales

d) La opcxon d) no fue elegida.

e e g i . ,
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7. ¢Como es el ambiente de trabé:njo de AHSA?
d)13% a)19%

c)10%

b) 58%

D a) Es agradable y me permite desarrollar mis activdades adecuadamente.
mb) _Es tenso y el personal esta desunido.
mc) Se propicia el compaferismo y la unién entre el personal..

“md) Oirq

a). El 19% opina qu
iv,_pér"ﬁi‘é adecuado desarrollo d
) EISS% o personal

- tenso y que hace falta més'u

d) El reStziht: '13% escogio la respuesta d) expresando que. existen varios
grupos que ponen ciertos limites que impiden que se dé una convivencia

entre todo el personal.
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8. Cuando estoy realizando mi trabajo pienso
en:

d)6%

c)16%

-a)52%

b)26%

0 a) Cumplir con las actividades de mi puesto y cubrir mi horaric de trabajo.
@ b) Mejorar mi trabajo.

" mc) Alcanzar los objetivos de la empresa. .

.. md) Otro

‘objetivos de la empresa
d

~

6% reéﬁbndfc} con’ la_opcién /d)-

e realiza su mejor

esfuerzo en su trabajo para servir a la empresa. -
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9. ¢ Qué tanta supervision necesito para
desempenar mis funciones?

d) 3%

c)10%

b) 39%

o a) Que me indiquen qué hacer, cémo hacerlo y que me revisen constantemente.

.. @b). Que sdlo me revsen al término de mis activdades, entrego resultados cuando me (o
~-piden.

.,: ] c) Emrego resultados sin que me supervisen y en el tiempo indicado.

-~ a) 48% expresé que para realizar sus actividades espera que se le den

; ‘mdlcacmnes especnﬁcas y que se le supervise constantemente

necesna poca

)3 9% se mclma por. el inciso b) donde se: indica’ qu’

! lndlcado.

de) V;EI restante 3% elxgxo Ia opcnon d) y e\preso que hace siempre su mejor

. esfuerzo para tener a tiempo su trabajo.
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10. ¢ Con qué frecuencia recibo
reconocimiento por parte de mi jefe?

d) 3% a) 6%

c) 78%

O a) Siempre que realizo un trabajo excelente. m b) Algunas veces. ;‘l ¢) Nunca. -'md) Otro| .

»a) Solo el 6% respondlo que su Jefe sn Ie reconoce su ll‘abﬂJO

b) ]3% es reconocxdo solo en algunas ocasnones. o

fe 'se‘da"'cuem‘a

'de que ha reahzado un. buen tr:

hace nmgun upo de reconoclmlemo solo le hace alglin. comentano

y-contestd que nunca

tamente nl \
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a)

b)

d)

Al 6% de ellos les gustarla que los nombraran el mpleado del mes::

11. ¢ Qué tipo de reconocimiento me gustaria
recibir por parte de AHSA?

d) 3%

a)26%

c)65%- - b) 6%

D a) Bonos de productividad, premios por puntualidad, compensaciones, etc.
® b) Ser nombrado ‘el empleado del mes’.
® c) Que mi jefe y fa Direccion me expresen lo satisfechos que estan con mi trabajo. -

= d) Otro

26% prefiere un reconocimiento de tipo econémico (compensaciones) -

como bonos y premios en dmero.

El 65% considera que
como la Direccién de 1 ue estan satisfechos’con: .-

el trabajo reahzad‘

3% expreso que espera ambas cosas, - reconocimiento por parte de la

Direccion pero también premlos en dmero
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12. Las necesidades que mas me preocupan

actualmente son:
0,
oe% 0% ay10%

d) 19% QZ% b) 13%

c)52%

DO a) Alimentacion, vestido, descanso, aseo y algunas otras necesidades basicas.

® b) Gozar de buena salud y sentirne seguro en mi trabajo y obtener un buen sueldo.

l‘c) Sentirme aceptado y reconocido por mi familia, mis compaderos de trabajo; la amistad,
[ ] SI) a?Jmu::a’rmnttrabz-xjo sea reconocido y sentirme bien conmigo mismo.

| e) Lograr un crecimiento y desarrollo personal.

anoto -

a) Las necesxdades basxcas aun no estan cublerlas para un 10%.

ocxdo y buscan semlrse

). E] 6% de’ ellos esta enfocado a las nece51dades de autorrealizacion.

',Esla opcnon no fue elegida.
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13. ¢ Qué es involucrarse enei t.rabajo?

d) 10%

c)16%

a)64%

b) 10%

na') Cumplir con las actividades de mi puesto.
m b) Es formar parte de un equipo de trabajo en el que se aportan |deas y se crea un.
sentimiento de orgullo y pertenencia a la empresa.

. lc) Hacer mi meJor esfuerzo y conlnbulr al Iogro de _los obJetivos de Ia emprésé. :

a d) O(ro

trabajo

BRTR : i LA e YT et Bl *
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d) 0%

‘O a) Cumplo siempre con mis actividades.
L] b)"Lograr los mejores resultados en conjunto con mis compaieros de trabajo.
[ ] c) Los’ ob]etwos ‘de AHSA son también mios y hago mi melor esfueizo para alcanzarlos.

sus Iogros y fracasos tamblén me pertenecen.
: ld) Owo .

-a) 68% snnplememe cumple con sus acnvldades

b) 19% opma que se obuenen nleJore resultados en conJunto con sus
companeros de trabajo (trabaJo en equnpo e
- 'c) 13% se siente como: parte de AHSA y se» ldenuﬁca con sus Iogros y

fr acasos.

d) Esta opcion no fue elegida;
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15. Las actitudes de mi jefe inmediato y los
valores que demuestra son:

d) 0% a)23%

h
"‘W b) 10%
c)67% - -

D a) Se muestra accesmle y amlgable IApoyo y cooperaclén

,_'VI b) Me lnvolucra en Ias' eclslones del area de trabajo I Compromlso y responsablhdad

‘desarrollo / Traba]o Yy Senedad

—

" e

EL 67% del personal e preso a lraves del Inciso c).que percxbe asu jefe

aulomano y no se preocupa por el desarrollo de su personal reflejando
s:empre serledad en el trabaJo. ’

d) ‘No _fue eleglda esta opcion.
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16. Me gustaria recibir mas capacitacion a
cercade:
a)13%

d) 0%

b) 26%

o a) La calidad y el Sistema de Calidad.
® b) Temas relacionados con las actiidades de mi puesto.

m c) Trabajo en equipo y: superacion - personal. "’

@ d) Otro

a) 13% preﬁere temas relacxonados con:la alldad

d) Esta Bbcmn no fue glegxda.r :
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17. Me gustaria formar parte de un equipo de
trabajo que:

c) 6% d)0%

~a)71%

0 a) Tenga como objetivo solucionar problemas y contribuir a la toma de decisiones y con elld
lograr la mejora continua de AHSA. .
® b) Tenga como objetivo la realizacion de alguna actividad que indique la Direccidn.

®c) No me gustaria formar parte de ningun equipo de trabajo.

| d) Otro

6% expreso que no uene interés por formar equnpos de trabajo.

d) Esta opcxvon no fuekeleglda.r
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18. ¢ Como contribuye el trabajo en equipo en
las actividades relacionadas con la calidad?

c)3% d) 0%

a)81%

o a) Se obtienen mejores resultados porque se da la participacion, se mejora la
comunicacion, se comparten experiencias y se toman en cuenta las opiniones de todos

sus miembros.
@ b) Se de una rapida solucion a un problema especifico.

mc) Nolo sé,

m d) Otro

a) El 81% se identifica con esta descripcion que 'men’ciio’ha algunas de las

‘caracteristicas de los Circulos de Calidad. ;

b) El 16% se identifica con esta opcién que se-podria.deci que:describ'e a
un grupo de trabajo. - : -

¢) 3% contestod que no lo sabe, através de'la’opcion c)

d) No fue elegida esta ovpl(:i
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19. ¢ Sabes que son los Circulos de Calidad?

c) 0%

a)23%

b) 77%

Da) Si = b) No mc) Otro

a) Soloel 73% conoce qué son los circulos de calidad.
b) El 77% expreso que no sabe qué son los circulos de calldad

c) Esta opcnon no fue eleglda

e R e T e e e
R A e o e e st
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Diagnostico

La observacion y la aplicacion de un cuestionario (Anexo 1) fueron los medios

por los cuales se obtuvo la informacion del siguiente diagndstico.

. que se deben reallzax

deellos lo percnben como una serie de obllgacmnes que se deben cumpln‘ para
mantener la certificacién. Se considera que no se ha apreciado la cantidad de
beneficios que se pueden tener al trabajar con procesos bien delimitados v

estandarizados. No con ello se pretende decir no se expresan las mejoras que




g
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se han tenido, por ejemplo la delimitacién de funciones, formalidad en los
objetivos de la empresa, reduccion de las quejas de los clientes, reduccion de
los retrabajos, generacion de confianza en los clientes, etc., pero internamente

se pueden tener mas beneficios que ain no se - aprovechan como el trabajo en

equipo.

Desdé qkﬁe se nli(:1 ‘el proyecto de cemf'cacmn se ehglo a; un grupo de

que se bhéde decir

la empresa representa ‘sélo $u'lugar de trabajo, por |
que la gente no ha encontrado algin motivo que  lo estimule a
interesarse mas sobre lo que la empresa hace, lo que puede lograr y

lo que les puede ofrecer. En la mayoria de los casos se busca

R o I S e SO RN VPR . - _ _
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unicamente cubrir un horario de trabajo y.cumplir las actividades de

cada uno de los miembros de la organizacion. Esto también se debe a

que, en general, se percibe un ambiente laboral tenso y el personél

desunido. L 7 
e Es necesano fomentar Ia umon y comp fierismo entre todo el personal

e La mayor arte del ersonal r quxer

importante - por  pequefia  que parezca Otros (aunque en' menor
proporcién) respondieron que prefieren que se les den bonos o
premios expresados en dinero, pero en general, la mayoria se inclina

por el reconocimiento no monetario.




Caso Prdactico: AHSA
114

e De acuerdo a la escala de necesidades de Maslow, actualmente las
necesidades del personal son las siguientes (en orden de importancia):
Necesidades sociales o de aceptacion
Necesidades de agt_oés;ima
Necesidades de seguridad

-Necesidades basicas

: proponer soluc1one

“Se. debe aprovecva ‘ 1cho' mteres para mncnar con-la practlca de
mvolucramlento del personal a través de los circulos de calidad.
e Actualmente la mayoria de las personas que laboran en esta empresa,

tienen la idea de que el involucramiento consiste en cumplir
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aisladamente con sus actividades, hacer su mejor esfuerzo y mejorar
cada dia (pero en forma individual). Muchos de ellos se limitan a
cumplir con una serie de actividades y se olvidan de aportar el valor

agregado que le pueden dar a‘su,trabajo. Posxblemente

irespo'nsabllxdades y sus procesos s necesario; hacerl -ver. ‘ehfatlzaf de qué
" manera conmbuye y en qué forma’ pamclpa con: sus actlwdades dentro del
proceso general de la organizacion y en el logro de los objetivos.

En general, la idea de trabajar con equipos de trabajo es bien aceptada por la

mayoria de los miembros de AHSA; estan dispuestos a aprender otra forma de




Caso Prdctico; AHSA
116

trabajo, pero antes se requiere ajustar una serie de situaciones como
sensibilizar al personal para alentarlos hacia el trabajo en equipo y eliminar la

apatia y el individualismo; transformar el ambleme Iaboral tenso por el

companensmo Y. la; umon emre todos los mlembros de AHSA acostumbrar a

las personas‘a incluir a sus companeros de: trabaJo en’sus areas’f(ewtar”

llevaa cabo y también qué esIc que se necesnta para lograr]o. f '

A partir de estas observaciones se presenta la siguiente propuesta:
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Propuesta de un método de calidad para involucrar al personal de AHSA
en el ISO 9002

Para la realizacion de la propuesta que se presenta a continuacion se tomaron
como base diferentes situaciones que se han observado internamente en
AHSA y los datos que se obtuvxeron con la apllcacxon del cuesuonano que se

mueslra en el Anexo 1

+-Como'se_observa en el analisis'de las respuestas dél:cuestxorjario;(Ahyex‘c:)l), a

de trabajo a la_que pertenecen, hacerles ver que sus actividades por sencillas

que parezcan son de gran importancia para toda la organizacion.

R - - —— .
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También es necesario establecer compensaciones de, tipo econémico como
bonos de productividad o premios por puntualidad (de acuerdo a las

posibilidades la empresa y a los resultados obtenidos por sus miembros).

]mp]ememar un:si tema e sugerencxas para' pr mover la pamc1pac10n' Un;k ’

problemas y. contrlbmr a la mejora ‘continua de AHSA) PR S
Atender las necesndades socxales que actualmente tiene la mayoria de ]as .

personas de la empresa. Se presenta la necesidad de sentirse parte de un
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equipo; esta necesidad de aceptacion es una base muy importante para iniciar

una forma de trabajo basada en los equipos de trabajo.

Otorgar capacnacxon para aumemar conoc1m|entos habxhdades. Mas de]‘

60% del personal a qu1enes S Ies ‘pllCO eI cuestlonano opma que le gustarla

*equipos de trabajo; a través de la capacitacion.

' Informar personal sobre su proplo desempeno. En AHSA anualmeme seA

reallza una. Cahﬁcac:on de personal enla que- a cada mlembros se: le éallﬁcan;
aspectos sobre conocxmlentos de su trabaJO habllldades etc.; a pamr de estav
calificacién se realiza la Deteccién de Necesidades de Capacitacién y los
Programas de Capacitacion. Se propone que se les dé a conocer a cada uno su

resultado para informarle su propio progreso y hacerle ver cudles son sus areas
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de oportunidad, sus fortalezas y que sienta que todas sus contribuciones son

importantes para la organizacion.

Realizar evaluacnones del d sempen ‘a todos los e r pleados, retroallmemar al

personal que le permlta reconocer sus,fortalezas e incrementarlas Y, trabajar en

mdwldualnsmo que se presem

en realizar traba_]os de forma aislada“y-en onsecuencia propiciar.la union, el

compaifierismo,:la cooperacnon la pammpacnon, la aportacnon de’ 1deas crear
un sentimiento de pertenencia; en conclusion lograr el involucramiento del
personal en el 1SO 9002. Para ello, mi propuesta estd basada en la

implementacion de Circulos de Calidad:
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Tomando en cuenta el andlisis de los resultados de la aplicacidon del
cuestionario (Anexo 1) y lo que se presentd al inicio de esta propuesta, se ha
determinado que el método mas adecuado para la situacién que se presenta

actualmente en AHSA es -una practica- de traba_yo en eqmpo y especzﬁcameme

de Cncu]os de Cahdad

De acuerdo | Capnulo HI se mencnona una

serie de 'condnc:ones y.icaracteristicas que se- deben tomar en cuenta para
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Tomando en cuenta el andlisis de los resultados de la aplicacién del
cuestionario (Anexo 1) y lo que se present6 al inicio de esta propuesta, se ha
determinado que el metodo mas adecuado para la situacion que se presenta
actualmente en AHSA es. una pracuca de trabajo en equ1po y especxﬁcamente

'-de Cncu]os'de

personas: se sugiere que.se recurr. e tal forma que no se

presenten diferencias entre los miembros de la organizacion que entorpezcan

la formacion de los equipos. ;
Esta sensibilizacion debera contemplar también que es necesario que cada

miembro de la organizacion ubique sus actividades dentro de todo el proceso
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L7

de la empresa y principalmente cual es su contribucion; se requiere enfatizar

en qué parte del proceso tiene participacion y como contribuye su trabajo.

Se recomxenda que m1c1almente se forme un .Circulo de ‘Calidad*? integrado .

por gerentes coordmadores“ de'area' posterlormente cuando ya se tenga

: mayo conocim anejo. d estos equxpos, fomentarlos a todos los

mveles de'la organizacio

pequenos que puedan solucionarse

b rapldamente para irse adaptando poco apocoa las actnvndades de esos grupos

”y se vayan adecuando a las necesndades deI equnpo y de la orgamzacmn
Consideraciones

a) Primero es necesario ldentxﬁcar 1 motivo - que lleva a AHSA a

implementar los C.C,; para ‘el 'caso de AHSA se propone lo sxgunente

Fomentar la pax‘tlcnpacno , 0 la ‘orgamzacnon y

b) Establecef la m

entre el persona me_]orando el cllma laboral yla comumcacxon :
c) Determ ar el ob_]etlvo de los C. C.; por ejemp]o Analnzar problemas
- referente{ alos resultados de los objetivos de calidad, mejoras en los

procesos de traba_]o, atencion de las reclamaciones de los clientes,

32 A’lolargo de este capitulo se empleara la abreviatura C.C. para hacer referencia a los
! ~Circulos de Calidad.
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implementacion de acciones preventivas;.etc., para detectar errores,
proponer soluciones y provocar la mejora continua; en resumen

involucrarse con el Slstema de Cahdad

d

S~

Consnderar que sera necesano mvemr en lo SlgUlente.

v Horas / Hombre V(Tlempo dentro del horario de traba_jo en el que

Poner]e 4 los C C un‘nombre con el que se sientan identificados sus
miembros y puedan ser dlstmgmdos del resto de la organizacion.
k) Definir las responsabilidades de cada uno de los miembros. El grupo

estard formado por un Comité Central, un Coordinador (lider) y los
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miembros del C.C. (este punto se presenta mas adelante con mayor
detalle).

1) Presentar detalladamente este proyecto a la Direccién para conseguir
su apoyo y compromiso..y. darle a conocer la.utilfdad de los resultados e

que se‘obtverj’g'cin;

Mayor pamcxpacnon y sausfaccmn del personal.
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Actividades de los Circulos de Calidad en AHSA

El esquema siguiente muestra detalladamente las actividades que se

consideran las mas adecuadas para los C.C. de AHSA®:

Desarrollar
lista de
problemas .-

Implementar
solucion

.. .Escoger -
Celh
ptqblema s

R4
vigilar

- Identificar

Obtener
informacion

seguimiento

. Resolver:: .

Escoger las
mejores
soluciones

Dirigir 1a
atencion
hacia el
problema

Identificaf "

Desarrollar
las causas

soluciones

 Evans, op. cit., p. 298.
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Para iniciar los C.C. en AHSA debe ser la Direscion quien indique el
problema a tratar; posteriormente se recomienda que sea el mismo equipo

quien defina el problema através de la técnica de tormenta de ideas.

e De la llsta de prob]emas que se- obtenga se debe escoger el que se. desee.

. Pxoponer solucnones y hacer un hstado de las,que tengan mayor

posnbxlldad de ehmmar el problema. L

¢ Del listado de soluciones escoger las mejores.
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e Proponer un plan y un programa para la implantacion de la(s)
solucidn(es) elegida(s). En esta etapa debe considerarse la presentacion
del plan a la Dlreccnon, escuchar sus opmlones y pedlrle el apoyo que

sea necesarlo.

L] Llevar a cabo la imp]ementacnon de’ la solucién y hacer momtoreos

‘constantes de los avances y resultados de la soluc:on eleglda

Organizacién de los Circulos de Calidad en AHSA

Este equipo de trabajo debe definir responsabilidades a cada un’c'),de’-rsus'

miembros, de acuerdo a las caracteristicas de la organizacién de AHSA se

considera conveniente hacer esta distribucion de la siguiente forma

La Direccion (Director General y Gerente General)

participacion, e_sfuerio 'yilqg

Comité Central (Gerencias o Coordihado)'es de darea)
- Definir los planes y programas del C.C.

- Definir los objetivos conjuntamente con todos los miembros del C.C.
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Establecer las reglas y politicas que regiran las actividades de cada uno
de los miembros del C.C.

Controlar las acciones del C.C,

Proporcionar la capacitacion necesaria al C.C.

Revisar los informes que eldbore el Coordinador.

Sera el medio por:el cua];,él C.C. mantendrd comunicacién con la

Direccioén.

Coordinador o Lider. (A lgzmo a’e los Coor dmadm es de ar ea)

Circulo de Caltdaa’ (sus mlemb; os)

Apoyar a Ios mlembros de] C C en la eleccxon del problema a tratar.

Asistir commuameme y con responsabllldad a las reumones

Respetar las agendas v acnwdades que se planeen en cada una de las
reuniones.-

Participar y aportar ideas para la solucién de problemas.
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~ Presentar al Coordinador los resultados.
Metodologia de trabajo de los Circulos de Calidad de AHSA

Uno de los propositos de los Sistemas de Calidad es estandarizar los procesos,
de igual forma la metodologia de los C.C. debe estar orientada a igualar la
manera de realizar las reuniones y las actividades de todos los miembros. Esta

es la propuesta que _sghace a cerca de la metodologia: -

. Plesemacxon del problema elegldo

EI Coordmador debe exponer claramente el problema una'vez elegldo por el
C.C., con el proposno de asegurarse que es entendxdo por todos los mxembros s

y asi poder mlcmr su estudlo

. Busqueda de datos -

Se asxgnara a uno o dos de los miembros del,grupo para que retinan datos y

obtengan mforma 10n q

encargaran_ de ‘x

Anahsns de 0s da .,5

Una vez presenlada la mformac n btem el C.C. pasard 3 6 4 sesiones en
el analisis de los datos para encontrar las posxbles causas y posteriormente

desarrollar las propuestas y solucionar el problema.
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¢ Propuesta de la solucion mas adecuada
Con el andlisis realizado, surgiran posibles soluciones que deben ser anotadas

en una lista que después serd revisada y de ésta se escogera la solucion mas

adecuada mencnonando tamblen_ los recursos y costos que seran necesarios

tar la propuesta,

cada mlembro y se percnba el grado de avance.

cabo las accnones

de Ias areas que, estén

C C y debe lnformarles‘ los avances y logros para que se evalue el esfuerzo de

P
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CONCLUSIONES

El ser humano busca mejorar dia a dia todo lo que hace dentro de las

organizaciones y a nivel personal; para las organizaciones es mdlspensable :

establecer controles en sus actlvxdades y procesos con el fin de- satlsfacer las

como medio para’i

marca 1SO 9002

Retomando la importancia que tiene el recurso humano dentro de las
organizaciones, se considera que los logros y el éxito que alcanza la empresa

depende en‘gran medida de las capacidades y el desempefio de cada uno de

Conclusiones
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sus miembros. Cuando se trabaja bajo lineamientos previamente establecidos,
como la norma ISO 9000, la organizacion adquiere el compromiso de realizar
de la mejor manera sus actividades y evitar errores. Se pueden establecer

procedimientos manuales e mstruccnones de traba_)o, pero si-el recurso

humano no actu d orma adecuada, sera ma dlf'Cll mantener un Slstema de .

Cahdad y sobre todo’ mejora‘rloﬁ

_ En iéy's:l'é,trrabajo;fse;prqpone a,practica de ,los_Cir‘cul:ofs de Calidad ¢omo una
herramienta para las actividades de calidad de AHSA que apoya al modelo

ISO 9002 y con ello lograr el involucramiento de su personal.




‘enfauzan t

B ,Muchas personas prmcnpalmente aqu

ien una mlsma empresa en un mlsmo puesto )’
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Uno de los objetivos principales de estos grupos de trabajo es la solucién de
problemas, pero también se busca el enriquecimiento de las relaciones
humanas, la comunicacion, el espiritu de grupo y los valores que se crean

cuando se practlcan Ios Cn'culos de Cahdad Son precnsamente estos ultimos

levan’ vafios afios de trabajar

lla

tlenen resnstenua a'los camblo' orque estal acostumbradas a segunr sus
propias. reglas y a no conS|derar a: nadle ‘mas en ‘su traba_]o. Las nuevas
tendencias estan enfocadas a provocar la mterrelacnon entre las personas y el

trabajo en equipo. Expresiones como ‘la union hace la fuerza’, ‘el todo es mas

i x - T —.

elementos Ios que se consnderan més’ lmportantes para hacer esta propuesta y

on‘la’ mlsma forma de trabaJo, }

ages g
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que la suma de las partes’ (sinergia) demuestran la importancia que se le ha

dado al trabajo en equipo.

La calidad de las personas es un pumo lmportante para el desarrollo de las

acuv:dades de cahdad de las orgamzacmnes, como se menclono enel capltulo )

Maslow).

Los Clrculos de Cahdad que se p) opon n para- AH A estan en ocados a losj

elemenlos que se ‘mencionaron’ anterlormente‘ pero también a Io sxgmente. :

emgemes neces:da ! lose entes me_|or que la competencia. '

o Al pregumarles que es el sttema de calxdad el b”% respondlo que es
una serie de requisitos necesario para la calidad, pero estos requisitos se

han sentido como obligatorios, lo indica que una parte importante del

= T TR T E e = - eSS
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personal que realiza el trabajo relacionado con la calidad no se siente
comprometido; es necesario hacerle ver a la gente que no deben tomarse
como una obligacion, sino por el contrario hay que enfatizar que se

obtienen muchos beneﬁclos para los chemes, el personal para la

mdxvnduahsmo Y a mayoria:de la-gente trabaja’en forma alslada.

pesar de eIIo se percnbe que algunas personas tienen interés por el -

trabajo en equipo. A través de los Circulos de Calidad se pretende que




Conclusiones
136

el personal cambie el individualismo y la apatia por un sentimiento de
grupo y cooperacion hacia sus compaiieros de trabajo.
Respecto al mvolucramlento, maés de] 60% cree que s6lo consiste en

realizar su traba_]o y. cumphr con sus responsablhdades. Es ev1deme quef.,

es necesano hacerles ver los ‘ben ﬁcwsdel,traba_] en equxpo y d que;- .

enfrente sus consecuencxas, se sabe que esto’ no es senclllo pero poco a

poco se empezara a crear un verdadero sentido de responsabilidad,
ademds se necesita que el grado de supervision se reduzca

considerablemente, que se promueva la aportacion de ideas, la
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iniciativa, la expresion de ideas, la comunicacion, la interrelacion entre
todo el personal, la creacion de confianza, unién y compaiierismo y el
desarrollo de las capacidades individua]es.

e Unacifra muy xmportante que se obtuvo es que el 78% del personal no

recxbe reconocnmento por ‘parte de su _]efe cuando reahza un buen

de Ilevarlos a la prac ica,’el personal tenga conocxmlentos de ellos, de lo

que hacen, de sus obJenvos y caracteristicas (el 77% no conoce qué son

los Circulos de Calidad).
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e Para llevar a la practica estos equipos de trabajo es necesario que el
personal tenga disposicién y acepte esta forma de trabajo. El 71% del
personal expresé que si le gustaria formar parte de un equipo de trabajo

con Ias caractenstlcas de los Clrculos de Calldad este resultado es de -

suma lmportancxa ‘para este trabaJo ya que'demuestra el interé 'que g

que no trabaje indiv dualmente apanado de los ob_jetxvos comunes.

También hay que reconocer que no es facil cambiar las formas de trabajo

individualistas por el trabajo en equipo, se requiere del convencimiento de las
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personas, del apoyo de la Direccion, de tolerancia y de los valores. Los
equipos de trabajo deben desarrollar sus propios objetivos, su mision, sus
reglas, delimitar las actividades de cada uno de sus miembros, establecer

derechos y obligaciones; etc.

.,fvl'os" Ob_]ethOS 1nd1v1duales

O orgamzacnonales
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ANEXO1
CUESTIONARIO
AUTOTRANSPORTES HNOS., S.A. DE C.V.
[:] Gerencia Administrativa Fecha:

D Gerencia de Operaciones

Este instrumento mide el clima de AHSA, el nivel de satisfaccién de su
personal y el grado de compromiso y participacion que se vive
cotidianamente. Esta encuesta es valiosa para que la empresa se fortalezca,
sea productiva, saludable y agradable para todos sus trabajadores

Tus respuestas son estrictamente confidenciales 'y anénimas. Ni la Direccion,
ni esta encuesta tienen intereses mdlvnduales se busca una vision global de la

organizacion.

Instrucciones' X

Lee cundadosamenle las siguientes preguntas y subraya la opcxon que

corresponda a tu respuesta.

1. ¢ Qué es para mi la Calidad?

a) Hacer bien las cosas desde la primer a vez.

b) Es un grado de excelencia, una medida que nos permite calificar la
capacidad y confiabilidad del producto o servicio para satisfacer una
necesidad.
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c)

d)

2.
a)
b)

)
d)

3

a)

b)

c)
d)

4.

a)

b)
c)

d)

Satisfacer las mas exigentes necesidades de los clientes, mejor que
cualquier competidor y ofreciendo un valor agregado.
Otro

. Qué es para mi el Sistema de Calidad?

Es la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y
recursos necesarios para implantar la administracion de la calidad.

Es la interrelacion que existe entre el personal, sus funciones, los
procesos y los recursos financieros para ofrecer un producto o servicio
con calidad.

Es una serie de requisitos que tenemos que cumplir para mantener la
certificacion en el modelo de calidad ISO 9002, : e
Otro

. Qué es ISO 9000?

Es una norma que define ciertos requnsnos para ofrecer un producto o
servicio que satisfaga las necesidades de los clientes.

Es un modelo de calidad que nos compromete a realizar nuestro trabajo
siguiendo varios lineamientos para ofrecer un servicio con calidad.

No lo conozco. (Porqué?
Otro

¢ Cuil de las siguientes razones es para mi la mas importante para
implantar el modelo de calidad ISO 90007

Para lograr mejoras en la organizacion, los procesos de trabajo, los
resultados y aumentar la satisfaccion del personal y de los clientes.

Para generar confianza en los clientes y tener mayores ventas (viajes).
Reafirmar fortalezas y valores de nuestra empresa y cumplir los
objetivos establecidos. :
Otro
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S. ;Qué modelo de calidad tiene AHSA?

a) 1SO 9001
b) ISO 9002
c) ISO 9003
d) No lo sé

6. (Qué representa AHSA para mi?

a) Es parte de mi vida; en AHSA puedo desarrollar mis conoc1m1emos Y.
habilidades y sentirme util.

b) El lugar donde trabajo. :

¢) Es un equipo de trabajo que me permite servir a los demas y conmbulr’
en el logro de mis objetivos personales y en los de la empresa.

d) Otro

7. (Cémo es el ambiente de trabajo en AHSA?

a) Es agradable y me permite desarrollar mis actividades adecuadamente
b) Es tenso y el personal esta desunido. :

¢) Se propicia el compaiierismo y la union entre el personal

d) Otro

8. Cuando estoy realizando mi trabajo pienso en:

© a)- Cumplir con las actividades de mi puesto y cubrir mi horario de trabajo.
b) Mejorar mi trabajo.
¢) Alcanzar los objetivos de la empresa.
d) Otro

9. (Qué tanta supervision necesito para desempeifiar mis funciones?

a) Que me indiquen qué hacer, como hacerlo y que me revisen
constantemente.
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b) Que sélo me revisen al término de mis actividades, entrego resultados
cuando me lo piden,

c) Entrego resultados sin que me supervisen y en el tiempo indicado.

d) Otro

10.;Con qué frecuencia recibo reconocimiento por parte de mi jefe?

a) Siempre que realizo un trabajo excelente.
b) Algunas veces.

c) Nunca.

d) Otro

11.;Qué tipo de reconocimiento me gustaria recibir por parte de
AHSA?

a) Bonos de productlwdad premlos'por puntualxdad compensaciones, etc.
b) Ser nombrado ‘el emp]ead d
c) Que mx jefe y.la-Direccion me expresen: Io satlsfechos que estan con mi

preocupan actualmente son:

d cén"so' aSeo y algunas otras necesidades

“basicas,” ‘

b) Gozar de buena salud y sentlrme seguro en mi trabajo y obtener un buen
sueldo. ,

c) Sentirme aceptado y reconocido por mi familia, mis compaiieros de
trabajo; la amistad, el amor, etc.

d) Que mi trabajo sea reconocido y sentirme bien conmigo mismo.

e) Lograr un crecimiento y desarrollo personal.

d) Otro
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13. ;Qué es involucrarse en el trabajo?

a) Cumplir con las actividades de mi puesto.

b) Es formar parte de un equipo de trabajo en el que se aportan ideas y se
crea un sentimiento de orgullo y pertenencia a la empresa.

c) Hacer mi mejor esfuerzo y contribuir al logro de los objetivos de la
empresa.

d) Otro

14. ;Qué tan involucrado estoy con AHSA y el ISO 9002?

a) Cumplo siempre con mis actividades.

b) Lograr los mejores resultados en conjunto con mis compaferos de
trabajo.

c) Los objetivos de AHSA son también mios y hago mi mejor esfuerzo
para alcanzarlos; sus logros y fracasos también me pertenecen.

d) Otro

15. Las actitudes de mi jefe inmediato y los valores que demuestra son:

a) Se muestra accesible y amigable / Apoyo y cooperacion.

b) Me involucra en las decisiones del area de trabajo / Compromiso y
responsabilidad.

¢) Autoritario y no se preocupa por mi desarrollo / Trabajo y Seriedad.

d) Otro

16. Me gustaria recibir mas cursos de capacitacion a cerca de:

a) La calidad y el Sistema de Calidad.

b) Temas relacionados con las actividades de mi puesto.
c) Trabajo en equipo y superacion personal.

d) Otro
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17. Me gustaria formar parte de un equipo de trabajo que:

a) Tenga como objetivo solucionar problemas y contribuir a la toma de
decisiones y con ello lograr la mejora continua de AHSA.

b) Tenga como objetivo la realizacion de alguna actividad que indique la
Direccion.

c) No me gustaria formar parte de ningtn equipo de trabajo.

d) Owo

18. ;Como contribuye el trabajo en equipo en las actividades
relacionadas con la calidad?

a) Se obtienen mejores resultados porque se da la participacion, se mejora
la comunicacion, se comparten experiencias y se toman en cuenta las
opiniones de todos sus miembros

b) Se de una rapida solucién a un problema especifico.

c) Nolo sé.

d) Otro

19.;Sabes qué son los Circulos de Calidad?

a) Si
b) No
c) Otro
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