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INTl{ODUCCIÓN 

En la actualidad vivimos en una época donde tenemos constantes cambios, 

económicos, tecnológicos, políticos y sociales. Gracias a esto los criterios se 

unifican para e.nfrentar los cambios que se puedan presentar; por ejemplo los 

bancos, los partidos políticos, entre muchos otros. De esta manera se 

fortalecen para crecer día a día y ser más competitivos. 

Para poder lograr la· Calidad en sus actividades necesitan planear y fijar 

objetivos claros y alca~zables, para obtener los resultados esperados. 

En los últli116~·a'ri6s'·§~ 0han estudiado diferentes métodos de calidad, de la 
\~· .-: <~, :~:>.'. ·?, .. ?(~ .. ~~:j~~:º:·,:,4;(¡~;.~~~ü<:;~::¿:-, 

misma manera'que)as):mpresas se refuerzan para lograr el éxito empresarial, 

y que ést~·6~~~/i~¡~:~~tdct~s los integrantes de ésta y no sólo a los más altos 

eje~utivo~;·~;t~~·~~\~i~~~~ipan por que los esfuerzos sean de todos y no sólo de 
, , .. - ~;:.. '· ;o : ;;"~ >.--~· :¡'>~-<Ft--i, ,-~,~~:.;-~:,·:' >.:. 

unos Cú8ntOs-~~·'> \:1.':·--~·: .:;.-:;,o.,::· ·· 
·<.~· »:'•._\~ .. ·;;>: :~\·>~e fa::-~;,;:.; 

-"':':__ ·-:_,::·· , .. ).:_·:_Y-~-~:;·:,.,. r-'-
- ~ :.-S'.'.; . ~}-_'.~-~ ; 

.. Hoy er(dla, cadá.~ez·.~~;·1nás 11otorio que a las empresas les interesa más su 

persoriáí, p~es sabe~ q~~ gr~cl~s a ellos pueden obtener mayores utilidades; es 

por es~ que ~~ e~lller~~ en ¿6n~cer nuevas técnicas que logren que todos los 

elementos se integren para "hai:~~los sentir parte de la empresa". 

En el presente trabajo hablaremos en el primer capítulo de Ja Administración 

como disciplina, su significado y la importancia que tiene para las 

organizaciones. 



/ 11/rt11/11cciú11. 

En el capítulo dos abarcaremos de manera general a la organización. mejor 

conocida como "empresa", así como las diferentes áreas funcionales que la 

integran y las actividades que se realizan en cada una de ellas. 

En el tercer capítulo se trata la rotación de personal y las consecuencias que 

trae consigo en las empresas, en sus diferentes áreas y en su personal. En el 

capitulo cuatro, hacemos referencia a la calidad, lo que implica tenerla, darla y 

recibirla. 

Por último, en el quinto capitulo, describiremos el caso práctico. en donde 

hablaremos de la empresa en donde se realizó la investigación, así como sus 

principales problemas, propuestas de solución y gráficas en las que se 

mostrarán los resultados obtenidos. 
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

En las tiendas del Grupo INDITEX, específicamente en una ubicada al sur del 

D.F., en su Sección Señora, existe un alto nivel de rotación de personal, lo que 

ocasiona una pérdida de tiempo efectivo en las labores de la empresa y un 

fuerte desembolso monetario. 
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OBJETIVO GENERAL 

Lograr un mejor ambiente y cultura laboral en la Sección Señora, para 

incrementar la productividad de la misma. 



OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

./ Conocer los diferentes factores que provocan la rotación en dicha sección . 

./ Conocer las necesidades que existen, para poder aplicar un método de 

calidad . 

./ Proponer un método de calidad para disminuir la rotación de personal en la 

Sección Señora y así obtener una mayor productividad. 
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HIPÓTESIS 

No existe una correcta coordinación y organización en las funciones que 

realiza cada ·empleada en la sección, lo cual ocasiona una alta rotación de 

personal. Si)ogramos una correcta organización y un ambiente de 'equipo de 

trabajo' •.e~tonces .cada empleada realizará su trabajo con más entusiasmo, sin 

tieitipo-s1ri~~rt¿s\y disminuirá la rotación de personal; logrando de esta manera 

la calidad en la sección y como consecuencia en toda la tienda. 
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CAPÍTULO! 

ASPECTOS GENERALES DE LA 
ADMINISTRACIÓN 



CAPÍTULO l. ASPECTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACIÓN. 

1.1 Concepto de Administración. 

La administración es una de las actividades más importantes que han existido 

desde que el ser humano ha buscado subsistir; sin embargo su estudio 

sistemático comienza a partir de que Ja sociedad intenta que cada una de sus 

labores sean lo más prodtlctivas posible. De esta manera se empiezan a 

agrupar las personas para que el logro de sus objetivos se realicen de manera 

más rápida y sencilla. Así, Jos grupos crecen día con día, convirtiéndose ya en 

organizaciones sociales, por Jo tanto se vuelve más dificil el manejo de éstos y 

se ven obligados a realizar una Administración. Por Jo anterior, hoy por hoy 

resulta más complejo el administrar correctamente para obtener objetivos que 

se han planeado. 

Existen "n" cantidad de conceptos acerca de lo que es la Administración. 
. ' ' -

Agustín Reyes Ponce. dice· q~e. es: -~'la. función de lograr que las cosas se 

. realicen p~r, meCli~"dt~t;os u obtener a través de otros" . 
. , ... _··. '!;:;~~~( ·.: .. ::: .. ,, 

Por su parte R¿~~~'F.:Bu~helenos dice que es: "el proceso de trabajos con y a 

través de'. 61rri'~;:p¿~¿o~~i!~r fin de lograr Jos objetivos de una organización 

formal". 

Mientras que Henry Sisk Ja define. como: "la coordinación de todos Jos 

recursos a través del proceso de planeación, dirección y control, a fin de lograr 

objetivos establecidos". 
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li1p. /. A.•pecto.• (,"e11ert1le.• de 111 At/111i11i.•tr11citi11. 

En los conceptos anteriores y en muchos otros, se encontraron palabras en 

común, entre las más importantes encontramos a los objetivos, a las personas 

y a los procesos; por lo que podemos decir que la Administración es: 

El proceso <le p/a11ear, orga11izar, dirigir y co11trolar eficaz y ejicie11teme11te 

cada u110 <le los recursos co11 que cue11ta 1111a orga11izació11, co11 el ji11 <le 

lograr objetivos pla11eatlos, e11 1111 periodo determi11ado. 

1.2 Características de la Administración. 

La Administración, al igual que otras disciplinas, poseen diferentes 

características que la hacen diferentes de las demás, entre ellas encontramos: 

a) Universalidad. 

La administración existe en cualquier grupo social, ya que deberá existir 

siempre una buena coordinación entre todos los elementos que lo inte¡,,'Tan. 

Por esta razón, la administración se da lo mismo en un hospital, que en la 

iglesia, en el ejército, etc. 

b) Amplitud de Ejercicio. 

La administración es aplicable en cualquier nivel de una organización 

formal, ya que todos los pertenecientes a ella, participan en diferentes 

modalidades y grados. 

c) Unidad Temporal. 

Aunque existan diferentes etapas y fases del proceso administrativo, esto 

no quiere decir que cada una de éstas sean independientes, por el contrario, 

cuando en una empresa se planea algo, también se dirigirá, controlará, etc. 

8 



C..i1J1. l. A.~Jlecw.~ (1°ener1lle.~ 1/e 111 A1lmitiistmciti11. 

el) 1:·.1pecjficidad. 

La administración a pesar de que se ayuda de otras disciplinas afines, tiene 

características propias que la hacen inconfundible y diferente a las demás. 

e) Flexibilidad. 

La administración y su proceso se adaptan a las necesidades de cada 

organización y de los individuos que la integran. 

1.3 Importancia de la Administración. 

Una vez observadas las características de esta disciplina, debemos mencionar 

el porqué la administración es de suma importancia en la vida del ser humano 

y del grupo social al que pertenezca. 

Los argumentos de más relevancia, que demuestran la importancia de esta 

disciplina son: 

• La administración se dará y aplicará en cualquier grupo, y resulta 

imprescindible para el buen funcionamiento del mismo, aunque siempre 

será más necesaria en los grupos de más magnitud. 

• El éxito de cualquier empresa depende totalmente de la correcta aplicación 

de la administración, ya que su productividad y eficiencia irán siempre de 

la mano de una buena administración. 

• Para cualquier país, pero sobre todo para los más desarrollados, el estar 

continuamente mejorando su calidad administrativa, es de suma 

importancia, pues todo se canalizará en un mejor aprovechamiento de los 

recursos. Lo anterior es indispensable para lograr una excelente 

coordinación y un rápido y buen desarrollo. 
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C11p. l. ,bpecto.• Ge11er11/e.• tle /11 A11"1ini.•trm:iti11. 

• Por último, podemos mencionar que la administración contribuye al 

bienestar de la sociedad, de comunidad y del individuo mismo, ya que 

proporciona lineamientos para mejorar las relaciones humanas y a la vez 

generar empleos. 

1.4 Principios Administrativos. 

Los Principios de la Administración, surgen de las aportaciones que Henry 

Fayol hace a esta disciplina. Estos son de gran utilidad para la administración, 

pues ayuda a que la aplicación de ésta sea totalmente universal, sin importar el 

lugar, la organización ni el tamaño de ésta. En cualquier espacio se seguirán 

las mismas reglas para emplear cada una de las fases del proceso 

.·. administrativo. 

Antes que nada, mencionaremos que un principio es la base o fundamento que 

se sigue para realizar cualquier actividad, pero en la administración los 

principios son flexibles y susceptibles de adaptarse a todas y cada una de las 

necesidades de las organizaciones, se deben saber utilizar, pues es un arte 

dificil que exige mucha inteligencia, experiencia, decisión y tacto. 

Entonces, las llamadas "reglas" en otras materias, en ésta son "principios" a 

seguir, para que podamos lograr cada uno de los objetivos planteados en 

cualquier parte y en cualquier momento. 

10 



Ct1p. /. A.•pecttJ.• (,"e11er11/e.• tle /11 Atl111i11i.•lrt1citÍt1. 

Los Principios Administrativos se dividen en: 

• Relacio11es ll11ma11as. 

a) /,a suhordinación del interés individual al general; para lograr los 

objetivos de una organización, deberá estar primero satisfecho el interés de 

cada uno de los integrantes de ésta, para que en conjunto se obtengan los 

objetivos planteados por la organización, jamás deberá predominar el 

interés de una persona o grupo de éstas, contra el interés de la misma 

organización. 

b) Equidad. Éste nos menciona que no se debe de exigir a una persona más de 

lo que puede dar, asib111arle labores en donde pueda dar su 100%. Fayol 

dice que la equidad resulta de la combinación de la benevolencia y la 

justicia. 

c) Estabilidad. No deberá existir un alto nivel de empleo y desempleo en 

cualquier ente económico, esto siempre demostrará la buena o mala marcha 

del. negocio. 

d) Iniciativa. Lograr que el personal tenga la mayor creatividad posible, que 

r~rilice.sus labores por cuenta propia, o sea, que el trabajador tenga libertad 

de pr¿po~er y ejecutar. 

e) Espíritu de equipo. Tratar que dentro de una organización exista un 

ambiente de convivencia entre los integrantes de cada área y por 

consiguiente entre todos los departamentos pertenecientes a la misma. 

• Ejicie11cia de la prod11cció11. 

a) División especializada del trabajo. Separar minuciosamente cada una de 

las tareas que se realizarán en la empresa, de tal manera que cualquiera lo 

pueda hacer. 

11 



Li1p. l. ~hpeeto.•· (,"e11er11/e.• 1/e /11 A1/mi11i.•tr11d1í11. 

• Admi11istr(lció11. 

a) Autoridad - Responsabilidad. Saber mandar y hacerse obedecer, '"la 

autoridad se delega, pero la responsabilidad se comparte". Estas dos partes 

deberán estar siempre de la mano. 

b) Disciplina. Toda persona que se integre a una organización, tendrá que 

acatar las reglas establecidas por la empresa. 

c) Unidades de mando. Un integrante de la organización, no deberá recibir 

órdenes o instrucciones de dos personas, ya que éstas muchas veces pueden 

ser contradictorias y lo único que lograremos será confundir al 

subordinado. 

d) Unidad de Dirección. Es aquélla persona que tiene autoridad sobre todo y 

todos. Se dice que deberá haber una sola persona responsable para la 

solución de problemas de un grupo determinado. 

e) Centralización; Esto es cuando las funciones, la autoridad y las 

.. · , . · · ..• responsabiÍid~des . están a cargo de un sola persona, una unidad o 

... ·:,: ·cle~~~f'~~io;; 
" ?_;f) •JérárC}u"iá:,Es la división que existe en una organización, muestra todos y 

.····,-." :;_,.,--··',:;· ,.::;' - . 

c~dá: uno de- los niveles existentes en ésta. 

·. g). Orden. Éste nos dice que deberá haber "un lugar para cada cosa y cada 

cosa en su lugar". 

h) Remuneración. Se deberá hacer un pago justo de acuerdo a la actividad que 

se está desempeñando, no pagar ni más ni menos. 

12 



<..i1¡1. J. 11.•pecto.• (,"enert1fe.• 1/e lt1 A1lmini.'1r11citin. 

1.5 Campo de Acción de la Administración. 

Para poder conocer el campo tan amplio que tiene la administración y las 

personas que aplicarán ésta, primero se mencionarán brevemente los roles que 

se le asignan a los administradores, que se encargarán de que cada uno de los 

objetivos de la Administración se cumpla. 

Inicialmente debemos decir, que un 'rol' es un papel que desempeña una 

persona dentro de la sociedad y los grupos que la integran. Los roles asignados 

a un Licenciado en Administración son: 

../ Maximizador de la eficiencia y las utilidades. Esto nos quiere decir que el 

administrador debe hacer más con menos, o sea, producir con los menores 

recursos posibles . 

../ Neutralidad equi/ibradora. Un administrador jamás deberá de estar más 

inclinado por un interés personal, deberá ser líder, para que tanto sus 

subordinados, como sus superiores estén satisfechos con el trabajo que está 

realizando . 

../ Ejecutor - Tecnócrata - Burocrático. Este punto hace referencia a la 

persona que está a cargo de aplicar la administración, tendrá que ejecutar 

órdenes para que se realice un trabajo a través de diferentes técnicas 

rutinarias. 

Por último podemos decir que las cualidades de un administrador siempre 

serán sus habilidades, éstas le ayudarán a que pueda desarrollarse en cualquier 

actividad, desde la más sencilla hasta la más complicada, o bien, en cualquier 

nivel jerárquico. 
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Ahora bien, una vez vistos los roles que desemperia un administrador en 

cualquier organización, conozcamos el campo de acción que tiene la 

Administración. 

El campo en el cual realizan sus actividades es muy amplio, ya que abarca, se 

aplica y se desarrolla tanto en organizaciones privadas comerciales, 

industriales y de servicios, como en empresas públicas y todas las entidades 

que las componen. 

En cada una de estas empresas, los Licenciados en Administración tienen la 

responsabilidad de: 

../ Formular estrategias empresariales innovadoras . 

../ Disefiar e implantar estándares de calidad en las organizaciones . 

../ Crear manuales' de organización, administración, así como técnicas para 

aplicar ~ofi:e~i~ritente éstos. 
"~ _.,. '· ,h . -- . . , 

../ Establecery'Utilizar'modelos administrativos para la toma de decisiones. 
'· '··· j . ·,•. ' 

../ Pre~~~: deteéi~,;y. clemosfrar los errores y desviaciones en los procesos 

a~l11iÜis#~tiJB~. ~0.: C:·:k ;/{ · · . ;< 

Adecü~rse, á~.~annia~er~ q~~ ~on los avances y cambios tecnológicos y 

·• e~~~Óiúi~6s/Í~:~~p~~~a;iiieJo~e su desarrollo, estando siempre al día. 1 

·:-<~:-)· '.::~;::;2:c ·~::.~?:'··.~·~'(~~~·~f;~~/ \::.:t:.'.-
-. '-~--- .. ';:~:;::,. ,;_,·__ ··:··{, 

El campo,de;ac6Íó~ 1 p~~de resultar infinito, ya que la Administración puede 

apliéars~ e~ ~i.~rqt1Í6~ 6r'ganización por muy pequeña que ésta sea; desde la 

familia, pasando por las organizaciones civiles, sindicatos, despachos, 

hospitales, escuelas, entre otras muchas más. 

I~ 
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1.6 Proceso Administrativo. 

Un proceso, es un conjunto de pasos para lograr un objetivo, pero ¿qué es el 

proceso administrativo?. Mencionemos que el Proceso Administrativo es una 

herramienta que utiliza la Administración, para alcanzar y llevar a cabo los 

objetivos planteados por una organización. 

Existe una infinidad de criterios sobre las etapas que componen el Proceso 

Administrativo, pues mientras algunos autores mencionan seis diferentes 

etapas, otros la reducen y conjuntan sólo en tres. 

Los enfoques más utilizados son los de A¡,Tt1stín Reyes Ponce y José Antonio 

Femández Arena, a continuación mostraremos cada uno de estos enfoques del 

proceso administrativo, la diferencia y similitud entre ellos. 

A. Reyes Ponce, nos dice que el Proceso Administrativo se divide en: 

1. Previsión.- (pre-ver, ver anticipadamente) implica el anticiparse a los 

. acontecimientos y situaciones que se realizarán en un futuro. 

2. P/aneación.- consiste en fijar objetivos, procedimientos y programas que 

se seguirán para realizar cada una de las actividades. 

3. Organización.- para establecer las funciones y actividades que se 

realizarán, se dan jerarquías, obligaciones y responsabilidades, todo esto 

con el fin de lograr la máxima eficiencia en los planes y objetivos 

señalados. 

1 Follelo de la Liccnciaturn en Administración. Facnllad de Con1adurla y Administración. U.N.A.M. 
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4. integración.- Ésta es la que se encarga de obtener y coordinar los 

diferentes recursos, enfocándose más a los humanos, ya que los recluta, 

selecciona y logra el desenvolvimiento de las capacidades del personal. 

5. Dirección.- Se encarga de dirigir cada uno de los planes hechos, a través de 

los ·esfuerzos de su personal mediante la motivación, la comunicación y 

. supervisión. 

6. Control.- Establece medios de control, para comparar los resultados con lo 

planeado, así mismo valora e interpreta cada uno de los resultados 

obtenidos, con el fin de mejorar, corregir y realizar nuevas acciones. 

Por su parte José A. Femández, nos menciona que sólo existen tres etapas: 

1. La planeación.- Aquí es donde se fijan los objetivos para seguirlos y 

programas para poder realizarlos; él integra en esta primera fase a la 

previsión. 

2. La implementación.- En esta fase se decide la mejor alternativa de 

solución, seleccionando el plan más adecuado para el problema, aquí se 

conjunta a esta fase, la organización, la integración y la dirección. 

3. El control.- Se aprecia el resultado de la acción, para poder compararlo con 

lo establecido, observar las causas, desviaciones si las hay y dar una 

posible solución. 

Como los anteriores, hay muchos autores que tienen diferentes puntos de vista 

acerca d~ l~sifases Ael proceso administrativo, pero cada uno de ellos seha 

basado en el proceso administrativo que Henry Fayol realizó; el resto, sonsolo 

diferentes enfoques que se van modificando con el transcurso de los años. 

16 
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Podemos decir que todo se resume en: 

.pe11sar /1acer algo, ver cómo lo vamos a realizar, llacer/o y ver cómo salió 

Por otro lado mencionemos que el proceso administrativo ti~ne dos fases. 

"Lyndall F. Uiwick les llama fase mecánica y fase dinámica de la 

administración, la mecánica es la parte teórica en la que se establece lo que 

debe hacerse. Mientras que en la dinámica se refiere a cómo manejar de hecho 

el organismo social".2 

FASE MECÁNICA 
r-~~~---j;._~~~~~~ 

1 
PRt:VISIÓN 
PLANEACIÓN 

Ver cómo 
cómoaalló 

IV 
CONTROL 

\'rrt'ómo lo 
,·amos• hal'rr 

11 
ORGANl7 .• .ACJÓN 

111 
INTEGRACIÓN 

DIRF.CCIÓ1' 

V 
FAHE DINÁMICA 

'Münch Galindo. Lourdcs I García Manlnc1. José. Fundamentos de Administración. Ed. Trillas. México 
1995. p.íg. 33 
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CAPÍTULO 11. LA ORGANIZACIÓN COMO GRUPO SOCIAL. 

2.1 ¿Qué es una Organización? 

La organización la podemos percibir de dos maneras una como fase del 

proceso administrativo y otra como un ente económico (empresa). A cerca de 

éste último, haremos referencia en este capítulo. 

Las organizaciones son tan antiguas como el mismo hombre, ya que a través 

del tiempo las personas se han unido a otras para alcanzar sus metas, se da 

primero en las familias, después en tribus y poco a poco en grandes grupos 

que con el tiempo se han vuelto más complejos. 

La creación de las organizaciones no se da en forma espontánea, sino por la 

iniciativa del ser humano; donde se establecen jerarquías dadas por las 

diferentes funciones (directivas y operativas) que deben desempeilar los 

individuos para alcanzar los objetivos por los que fue creada la organización, 

ésta es denominada "organización fonnal". Las que nacen naturalmente, en el 

seno de la organización fonnal, por identificación de los individuos, por 

gustos similares, por voluntad propia, en donde no existen las jerarquías, se le 

denomina "organización informal". 

Hablando de la organización como empresa (organización fonnal), resulta un 

poco complicado definirla, pues la han definido en sumadas ocasiones desde 

diferentes enfoques, como el jurídico, económico, social, entre muchos otros. 

Mencionaremos algunos conceptos, para después definir lo que es una 

Organización y/o Empresa. 
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José Antonio Fernández Arena nos dice que la organización es "una unidad 

productiva o de servicios que, constituida según aspectos prácticos o legales, 

se integra por recursos y se vale de la Administración para lograr sus 

objetivos". 

Isaac G. Valdivia, menciona que es " una unidad económico - social en la que 

el capital, el trabajo y la dirección se coordinan para IO!:,'Tar una producción 

que responda a los requerimientos del medio humano en el que la propia 

empresa actúa". 

Münch Galindo y García Martínez, la definen como "el grupo social en el que, 

a través de la administración del capital y el trabajo, se producen bienes y /o 

servicios tendientes a la satisfacción de las necesidades de la comunidad". 

Para poder definir la organización, debemos saber que dentro de ella existen 

recursos, objetivos y diferentes características que hacen se diferencien unas 

de otras. 

Entre las características más importantes encontramos: 

• Que es un grupo social. 

• Se inte!:,rra por recursos. 

• Tiene aspectos legales y prácticos. 

• Produce bienes y servicios. 

• Utiliza a la administración para lograr sus objetivos. 

• Satisface necesidades de la comunidad. 

Teniendo en cuenta lo anterior, podemos decir que la organización es: 
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1111 gr11po social integrado por difere11tes recursos, que co11 la ay11da de la 

administrllció11 logra sus objetivos, protluciem/o bie11es y/o serviciol; todo 

para Slltisfacer las necesidades de los integrantes de 11nll co11111nidad. 

Hablando de los recursos que integran a la organización, mencionaremos 

brevemente a qué se refiere cada uno de ellos. 

• Recursos Materiales. 

Son bienes tangibles con los que cuenta una organización. Estos van desde 

edificios, instalaciones en donde se ubica y opera la organización, equipos 

de trabajo, materias primas, etc. 

• Recursos Económicos. 

Estos son los recursos monetarios (tanto propios como ajenos) con los que 

cuenta la empresa, sirven para poder realizar cualquier operación y llegar a 

tomar decisiones, como ejemplo tenemos: el dinero, aportaciones de 

socios, utilidades, entre otras. 

• Recursos Humanos. 

Muchas veces se toman menos en cuenta, pero debemos tener presente que 

son los más importantes en cualquier organización; ya que a través de ellos 

surgen las ideas y la creatividad para desarrollar cualquier actividad en la 

organización. A través de estos recursos, es como funcionan y se manejan 

el resto, además ellos poseen características únicas y que los hacen 

indispensables en cualquier organización. Entre ellos encontramos a los 

directores, técnicos, los de oficina, hasta los obreros. 
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• Recursos Técnicos. 

Estos recursos son los que sirven a la organización para coordinar a los 

otros tres. Son instrumentos que ayudan a realizar sistemas de ventas, 

sistemas administrativos, tecnología, etc. 

Con lo anterior tenemos ya, más claro lo que es una organización, pues 

sabemos ahora los recursos que la integran y las características con las que 

ésta cuenta. 

2.2 Objetivos de la Organización. 

La administración es parte esencial en cualquier organización, para que ésta 

pueda lograr su desarrollo y funcione adecuadamente. Además de ser una 

ciencia social, pues se preocupa por el individuo, las organizaciones y el 

ambiente en que se desarrolla, los grupos sociales que cada ser humano fonna 

y siendo las organizaciones un campo activo de trabajo, persigue objetivos, 

desde los particulares hasta los generales, pero los principales y más 

importantes son: 

• Servicio. 

• Social. 

• Económico . 
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2.2.1 Servicio. 

Cada ser humano tiene necesidades que satisfacer, y las organizaciones 

atienden a los usuarios a través de sus servicios, o bien, a los consumidores a 

través de sus productos, todo dependerá siempre del giro que tenga la 

organización. Para poder obtener la completa satisfacción del cliente, sea 

consumidor y/o usuario, se necesita que el producto y servicio sean de calidad. 

2.2.2 Social. 

Este objetivo hace referencia a la generación de empleos dentro de una 

comunidad, pagos al gobierno, realizando obras de beneficencia pública, entre 

otras. Siempre se enfocará al bienestar de todas y cada una de las personas que 

se encuentran dentro de la sociedad en conjunto. 

2.2.3 Económico. 

Tiende a crear y lograr beneficios monetarios, genera específica y 

principalmente riquezas. Su objetivo es cumplir con los intereses de cada uno 

de los socios a través del pago de dividendos justos, cubrir pagos a acreedores, 

entre otras actividades; con el fin de aumentar los activos de la empresa. 

2.3 Clasificación de las organizaciones. 

La palabra clasificación se define en el diccionario Larousse como: " la 

distribución sistemática en diversas categorías, siguiendo criterios precisos", o 

bien, "ordenar por clases". 
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La clasificación de las organizaciones se origina cuando los grupos de 

personas a través del tiempo empiezan a crecer, a buscar diferentes propósitos, 

se agrupan dependiendo de los objetivos a cumplir. 

Los cambios que se han sufrido en el campo de trabajo, han originado el 

nacimiento de una gran variedad de organizaciones, por lo que resulta 

complicado analizar todas y cada una de las diferentes clases de 

organizaciones existentes. 

Por lo anterior, las empresas se clasifican con el propósito de aplicar una 

administración más adecuada, de acuerdo a las necesidades de cada una de 

ellas, dependiendo siempre de la actividad que desarrollen. 

A continuación se mostrarán algunos de los criterios más estudiados acerca de 

la clasificación de las organizaciones. 

J. Etzioni. Nos menciona que las organizaciones se clasifican en: 

• Coeréitivas: Cuyo objetivo es mantener una conducta específica dentro 

d~ la entidad. 

• Utilitarias. Son aquéllas que generan una utilidad, desde el punto de 

vista de servicio. Como ejemplo tenemos a las aseguradoras, los 

bancos, etc. 

• Morales. Donde su objetivo es proporcionar un servicio para el 

conocimiento de valores, donde la gente se va a agrupar para 

adquirirlos. 
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2. 13/aw Scott. Él hace la siguiente división: 

• Mantenimiento. Su objetivo es mantener la estabilidad de los 

integrantes de una organización o grnpo determinado. 

• Económica. Su objetivo primordial es el de· generar riquezas . 

.. • Adaptativa. Como su nombre lo indica, adapta a las personas a un 

medio o grupo específico. 

3. Existe una clasificación general, en donde las organizaciones se dividen de 

acuerdo a su actividad o giroJ, éstas son: 

• Económicas. Aquéllas que generan todo tipo de riquezas, para ellas y 

para la sociedad en que se desarrollan. 

• Servicio. Estas organizaciones pueden o no tener fines de lucro. 

Proporcionan principalmente un servicio a la comunidad. Entre ellas 

encontramos a: los hospitales, organizaciones de educación, servicios 

públicos, etc. 

• Comerciales. Tienen como fünción la compraventa de productos, suelen 

ser el intermedio entre los consumidores y los productores. Entre ellas 

encontramos a: los mayoristas, detallistas y comisionistas. 

• Industriales. Su objetivos es producir bienes a través de la 

transformación de materias primas. Entre éstas podemos encontrar a las 

organizaciones manufactureras y a las extractivas. 

4. En México, la clasificación más aceptable es la de Nacional Financiera, 

que divide a las organizaciones en pequeñas, medianas y grandes. 

NAFIN fundamentó su clasificación conjuntando el giro, magnitud, el bien 

y/o servicio que proporciona la organización. 
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Con las características anteriores se muestra el monto de su capital, el 

número de personas contratadas, la magnitud de sus instalaciones y su 

actividad principal. 

En fin, existe un sinnúmero de clasificaciones, las privadas, las públicas, las 

centralizadas, desconcentradas, entre muchas otras; pero podemos decir que la 

clasificación se basa en el origen y fin que persigue cada organización. 

En la actualidad, la mayoría de las organizaciones no pueden recaer en una 

sola clasificación, pues pueden pertenecer a las organizaciones privadas, 

siendo a la vez de servicio y grandes. Como ejemplo de esto tenemos lo 

siguiente: 

• Un supermercado es:· una organización grande, privada, comercial y de 

servicio. 

• Un cine puede ser: una empresa de servicio, económica y comercial. 

• Un club deportivo: una organización mediana, adaptativa y de servicio. 

A continuación se muestra un cuadro sinóptico de la clasificación de las 

empresas. 

3 Münch gal indo)' García Martinez. Fundamentos de Administrnctón Ed. Trillas. Mé.xico. 1995. pág. 
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Actividad o 
giro 

Otros 
Criterios 

~~-{: 
Conctciaks {: 

Servicio 

Económico 

Régimen 
Jurídico 

.Duracirn. 

Ot:ros 

C>r..ie;e.in {Prlvndas 
<1.0.1 

<::: .... ,p.i t: ... :J. 
Pública,;: 

M:agnitud {Pequeñas, : 
u medianas • 

Tn:nui:fio o grandes 

Exlracli\'as { H.cc11rsos rcnO\·ablcs 
Recursos no rcno\'ublcs 

Agropecuarias 

ManufücluremJ Bienes de producción 
lBicncs de consumo final 

Mayoristas 
Minoristas 
Comisionistas 

Transporte 
Turismo 
Instituciones financieras 
Educación 
SerYicios públicos {Comunicaciones 
\'arios cncrgfa. agua 
SetVicios { AséSoria y admón. 
pri~ados Promoción. publicidad. 
varios ventas. etc. 
Salubridad 
Fian'l.as y seguros 

Básicas 
Semi básicas 
Secundarias 
Nuevas 
Necesarias 

Sociedad Anónima 
S. Coopcmtiva 
S. de responsabilidad Limilada 
S. de Capilal Variable 
S. en Comandila Simple 
S. en ComandiL1 por Acciones 
S. en Nombre Colcc1irn 

Temporales I Pcm1ancntcs 

Mercadotecnia 
Produe10 

Nacionales. Extranjeras. Transm1cionalcs. 

Ccntrnli7ad1s. dcsconccntmdas. estatales. 
Pames1a1ales. descenlmli,,1das. 

NAFIN 
Ventas { locnl. nacional 

e internacional 
Fi11an:1.as. Personal 
Producción{ Ar1csana~. 111cccmi1.:1da. 

A11tonmtt1ada. ele. 

Cla.tiflcud1Jn Je la.t empresa..'t. Fundamento.t Je Admi11istracitln, J 995 
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2.4 Áreas Funcionales. 

Como resultado de la fase de organización, una empresa divide su 

funcionamiento en áreas llamadas funcionales u organizacionales, con el fin 

de poder lograr cada uno de los propósitos y objetivos planteados, es por eso 

que necesita hacer una división de trabajo. 

Esto es de gran utilidad, pues ayuda a que todas y cada una de las actividades 

que las personas que trabajan en la organización, realicen de una manera más 

rápida y fácil sus labores. 

Debido a que existe una necesidad de división, surge en las organizaciones 

departamentos que realizan actividades, labores y funciones homogéneas, con 

el fin de llegar a un mismo objetivo, "el éxito organizacional" 

Las áreas más comunes en la mayoría de las organizaciones son: 

• Producción. 

• Mercadotecnia. 

• Finanzas. 

• Recursos Humanos. 

Todas las áreas tienen la misma importancia dentro de una organización, pues 

la administración en una empresa no atiende sólo a un área en específico, sino 

busca la coordinación de todas y cada una de ellas, para lograr la 

productividad. 

2.4.1 Prod11cció11. 

Esta área existe de acuerdo al giro de la organización, pues algunas producen, 

otras prestan servicios y algunas realizan las dos actividades. 
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Considerando a las organizaciones que producen; este departamento es de 

suma importancia, ya que desarrolla y planea los métodos más adecuados para 

fabricar los productos, coordinar la materia prima y el material, así como los 

equipos necesarios para realizar cada actividad. 

Dentro de ésta encontramos diferentes actividades, las cuales dependerán de la 

magnitud y giro de la misma, entre ellas encontramos las siguientes: 

• Planeación y control de producción. 

• Control de calidad. 

• Ingeniería del producto. 

• Fabricación de productos. 

• AbasteciTJ1iento, entre otras. 

2.4.2 Mercadotec11ia. 

La finalidad que tiene esta área es la de estudiar e investigar los factores que 

influyen en el mercado; mia vez identificados éstos, se crea lo que el 

consumidor desea, quiere y necesita; después, mediante la promoción se llega 

a la distribución, todo con el fin de poner el producto a disposición de! cliente 

en el lugar preciso, en el momento adecuado y con el precio justo. 

Lo anterior es conocido como la combinación de las cuatro P (4 P's), éstas 

están diseñadas para cubrir las necesidades de un grupo específico de 

consumidores, esto lo ejemplificamos con el siguiente diagrama. 
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Diagrama de las ./ P 's 

Cada una de J~.s partes antes menc.ionadas hacen posibles a Ja mercadotecnia, 

cada una de las 4P's hacen referencia a Jo siguiente: 

Producto. Es Ja combinación de los bienes y servicios, se manifiesta a 

través del producto fisico. 

2 Precio. Es el valor que estamos dispuestos a pagar como consumidores o 

usuarios, se manifiesta a través de las ofertas, gangas, etc. 

3 Promoción. Son cada una de las actividades que se realizan para dar a 

conocer el producto a nuestros consumidores y de esta manera lo puedan 

adquirir. Se da mediante la publicidad en diferentes medios de 

comunicación, como las revistas, los espectaculares, la radio, la T.V., entre 

otros. 

4 Plaza. Es el lugar en donde se vende el producto, de esta manera se realizan 

las ventas, a través de diferente canales de distribución. 
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Dentro del área de mercadotecnia se realizan las siguientes funciones: 

• Investigación de mercados. 

• Administración de ventas. 

• Planeación y desarrollo del producto. 

• Asignación del precio del producto. 

• Promoción. 

• Publicidad. 

• Distribución del producto. 

• Estrategias de mercado. 

2.4.3 Fi11a1izas. 

Esta área tiene una importancia extrema, pues toda la organización basa su 

trabajo con movimientos de efectivo. A través de ella funciona la organización 

con la distribución del capital, obtención de fondos. De esta manera procura 

que el resto de las áreas realicen sus actividades con los recursos económicos 

necesarios y adecuados. 

Esta área tiene muchos objetivos, pero el primordial es el de administrar y 

aprovechar al máximo Jos recursos financieros. En esta área se realizan las 

siguientes actividades: 

• Contra/orla. Se realizan funciones como la contabilidad general, la 

contabilidad de costos, crédito y cobranzas, presupuestos, impuestos, 

auditoría interna, entre otras. 
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• Financiamiento. Aquí entran las actividades de tesorería, inversiones, 

planeación y control financiero, etc. 

2.4.4 Recursos H11ma11os. 

Por último encontramos el departamento que es fundamental en cualquier 

empresa, pues a través de éste encontramos que las demás áreas logran su 

funcionamiento. 

El objetivo de esta área es el de conseguir y hacer que permanezca un grupo 

humano de trabajo, con características que van de acuerdo con los objetivos y 

necesidades de la organización, todo a través de etapas de reclutamiento, 

selección, capacitación y desarrollo del mismo, de igual manera deberá 

detectar las necesidades que tienen las personas pertenecientes a la empresa. 

Dentro del área de recursos humanos encontramos las siguientes funciones: 

• Determinar las necesidades de los recursos humanos de la empresa. 

A esta parte también se le conoce como planeación de recursos humanos, 

primero se evalúa al personal actual que tiene la organización, después se 

delimitan los requisitos que deberá tener el próximo personal que pueda 

ingresar a la empresa, todo de acuerdo a los objetivos y planes de la misma. 

Una vez analizado esto, se realizan diferentes etapas para después 

incorporarlo como nuevo integrante de la organización. 

• Reclutar y seleccionar. 

La labor a realizar aquí es, que se busca a un determinado grupo de 

personas que puedan ser los candidatos idóneos para los puestos vacantes 

que hay en la empresa, de la misma manera se seleccionará al mejor 

candidato, el que se apegue más a las necesidades y objetivos de la 

empresa. 
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• Contratación y empleo. 

En donde se realizan actividades como el reclutamiento, selección, 

contratación e.inducción del personal. 

• Capacitación y desarrollo. 

Como su nombre lo indica, capacitan al personal para su total desarrollo .. 

dentro de la organización. 

• Relaciones laborales. 

En donde se llevan a cabo los contratos colectivos de trabajo, las relaciones 

que se dan dentro de la organización, la investigación de personal, etc. Esta 

función sirve de enlace entre los sindicatos y entidades que son 

gubernamentales, realiza el proceso de negociación que beneficie a las dos 

partes. 

• Sueldos y salarios. 

Aquí se hace la evaluación y análisis de puestos, calificación de labores, así 

como la remuneración del mismo. También se pueden dar recompensas a 

los empleados por los logros y méritos que ha realizado al desempeñar su 

trabajo. 

• Seguridad industrial. 

En donde se realizan campañas de higiene y seguridad en caso de 

accidentes dentro de la organización, servicio médico, entre otras. 

• Bienestar para los empleados. 

En esta función existen diversos aspectos, entre ellos salud y seguridad del 

empleado, su motivación, recreación; esto con la intención de que el 

empleado se encuentre satisfecho con su trabajo, el lugar en el que labora 

y el trato que se le da, con el fin de que tengan un mejor y mayor 

rendimiento. 
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En el siguiente organigrama se presenta, cómo se dividen las i.r<!as funcionales 

de una organiz,1ción. 

ÁREAS FUNCIONALES DE UNA ORGANIZACIÓN 
Principales Actividades 

~: 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPÍTULO 111. ROTACIÓN DE PERSONAL. 

3.1 Concepto. 

La rotación de personal pertenece a una de las funciones que tiene a su cargo 

Recursos Humanos, la plancación de recursos humanos. 

La rotación la podemos ver como movimientos constantes de personal dentro 

de una organización, en ocasiones la empresa desea renovar al personal, tener 

en sus filas alguien con más conocimientos, habilidades, etc., es decir, planean 

el momento de entrada y salida de personas y esto es para bienestar de la 

misma; pero en la mayoría de las veces no se tiene conocimiento de las salidas 

de las personas, lo cual perjudica de gran manera a la empresa, pues hay 

pérdidas, gastos financieros innecesarios, etc. 

Paul Pigors nos dice que la rotación es "el intercambio de personas entre la 

organización y su ambiente, esto se define por el volumen de personas que 

ingresan y salen de la organización". 

Felipe Blancas nos menciona que la rotación de personal es" la medida en que 

los empleados, por la razón que sea se separan de la empresa". 

Idalberto Chiavenato por su parte dice que la rotación de personal "se usa para 

definir la fluctuación de personal entre una organización y su ambiente, o 

bien, el número porcentual que ingresan y que salen de la empresa". 
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La rotación de personal puede ser mostrada a través de una relación entre las 

entradas y salidas del recurso humano en un periodo determinado, en la 

mayoría de las ocasiones se expresa en índices mensuales o anuales, s.:gún lo 

requiera el departamento o la misma empresa. Lo anterior sirve para poder 

realizar cualquier tipo de comparación y así desarrollar acciones que permitan 

tomar acciones oportunas y correctas. 

En una organización existe un enorme flujo de personal, ya que necesita de 

cada uno de ellos para realizar todas las actividades y obtener los resultados 

planteados. Podemos definir entonces, que la rotación de personal es: 

La entrada y salida de personal dentro y f11era de 11na organización, en 

donde se separa de ésta por vol1mtad propia o por decisión de la empresa. 

Como lo dice la definición la rotación muchas veces es provocada por la 

misma empresa, ya que desea substituir el personal actual por uno de más 

calidad, pero de la misma manera tiene que controlar que su rotación no sea ni 

muy baja ni muy alta, pues puede originar pérdida de tiempo, dinero, entre 

otros muchos elementos que dañarán a la organización; por lo tanto, como en 

todo, la rotación debe tener una estabilidad, que debe ser el punto óptimo (ver 

gráfica*). 
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(./)Nivel óptimo de rotación. 
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En ocasiones cuando ·en la empresa ocurren pérdidas de personal diferentes e 

independientes a los objetivos de ésta, se deben detectar los motivos que están 

provocando la salida del personal, de manera que se actúe rápidamente sobre 

ellos y disminuir la elevada salida de las personas. 

La rotación de cierta manera puede promover también las necesidades de las 

organizaciones, sobretodo cuando se encuentran en una economía creciente y 

en constantes cambios. tecnológicos. 
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Para cualquier empresa, es de suma importancia conocer su situación de 

rotación de personal. Para poder realizarlo y lograrlo se debe tener conciencia 

de lo que necesita la organización, así como del promedio entre las entradas y 

salidas que tiene la empresa o un departamento en particular. 

Para esto, necesitamos estar en constante contacto con nuestro personal, 

hacerles saber que estamos con ellos y reconocerles su trabajo, de la misma 

manera se deben realizar entrevistas de salida o finales a los empleados que 

salen por decisión propia. Lo anterior nos ayudará de gran manera a 

detenninar y estudiar los factores que influyeron para que el personal deje su 

puesto y así corregir las mismas, esta entrevista suele ser el mejor medio para 

determinar las causas de la rotación. 

Algunos de los elementos más importantes que debe tener la entrevista son: 

• Opinión del empleado sobre la empresa. 

• Opinión del empleado sobre su jefe directo. 

• Opinión del empleado sobre su puesto directo. 

• Opinión del empleado sobre su horario de trabajo. 

• Opinión del empleado sobre su salario. 

• Opinión del empleado sobre las oportunidades de desarrollo y progreso. 

Así mismo, se debe verificar cuál fue el motivo fundamental de la 

desvinculación, sea por parte de la empresa o del empleado. No se debe dejar 

de lado la fecha de entrada y salida, así como el nombre del empleado. 
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El cuestionario nos ayudará significativamente, pues conoceremos los 

defectos (si los hay) y sabremos cosas que tal vez los empleados que están aún 

en la empresa no nos dicen por miedo a represalias. 

Algo que nos debe quedar muy claro es que un individuo que se integra a una 

empresa, puede hacerlo para toda su vida o por un periodo muy breve. 

3.2 Tipos de rotación. 

O Rotació11 /11ter11a. 

La rotación interna de personal es también conocida como "movilidad interna 

de personal; que podemos definirla como, el número de trabajadores que 

cambian de puesto pero sin salir de la empresa''"', o sea, se da dentro de un 

mismo departamento, o bien, dentro de los diferentes departamentos con los 

que cuenta la organización. 

Por lo tanto podemos definirla como el número de personas que cambian de 

puesto, sin salir de la empresa. 

Los motivos por los que se da esta rotación son muchos, entre ellos 

encontramos: 

a) Transferencias. 

Éstas se realizan sólo cuando necesitamos cubrir una vacante, donde la 

jerarquía y el salario seguirán siendo los mismos. En ocasiones las 

transferencias se dan cuando se quiere reforzar a un equipo de trabajo. 
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h) Ascensos. 

Aquí el empleado sí adquiere un puesto de mayor importancia y sueldo, 

esto se da por: la capacidad que tenga el empleado o por la antigüedad <¡ue 

tenga laborando para la empresa. 

c) Promociones. 

Es cuando un empleado obtiene un puesto de confianza a través de su 

misma promoción. O sea, la manera en que realiza su trabajo y la que le 

haga su jefe. Esto no quiere decir que se ayude o se dé este puesto al 

empleado por preferencias. 

d) Descensos. 

Como su nombre lo indica, es cuando el empleado tiene un puesto y un 

sueldo inferior al que tenía. 

Todos estos tipos de movimientos se dan cuando en alguno de los 

departamentos tenemos vacantes y hasta ese momento no hay quien pueda 

ocupar el puesto. Por lo tanto una persona que esté integrada ya a la empresa 

y que sabe realizar las funciones de ese puesto, la llevarán a cubrir la vacante 

y realizar las actividades que se están quedando pendientes por falta de 

personal. 

Lo negativo aquí, es que el otro puesto quedará también vacío; es entonces 

donde una sola persona puede tener a su cargo dos labores diferentes que 

realizar, teniendo con el tiempo una saturación de trabajo. 

·• Pigors. Pnul. Administrnción de personal. Ed. Continental, México J 9KS. p.íg. 166. 
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Lo anterior en ocasiones, es porque efectivamente, no se encuentra a la 

persona que cumpla con los requisitos que se necesitan para dicho puesto. En 

otras, la empresa prefiere pagar menos y que un solo empleado realice hasta 

tres labores por el precio de uno, teniendo a la larga exceso de trabajo y 

malestar en el empleado. 

Este tipo de rotación puede resultar muy provechosa, ya que nos ayudará a 

prevenir la rotación externa y así mantener la imagen de la empresa. Todos los 

ajustes que se hagan aquí, serán para satisfacer las necesidades tanto del 

empleado como de la empresa y así resolver cualquier conflicto interno que 

pueda existir. 

O Rotació11 Exter11a. 

Aquí, la rotación se da cuando el empleado no desea estar más en la empresa, 

o bien, por que la organización desea tener una persona en determinado puesto 

con mejores cualidades al actual. 

Esta rotación se visualiza cuando el empleado tiene que salir de la empresa 

por diferentes circunstancias y entra en su lugar alguien que es totalmente 

ajeno a la empresa y a las actividades que ahí se realizan. Cuando entra 

personal nuevo a la organización, se le tiene que capacitar, integrar y dar a 

conocer cada una de las labores que realizará en el puesto para el .:¡ue fue 

contratado. 
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La rotación externa no debe confundirse con la sola salida de personal. En la 

rotación, salen los empleados de la empresa y del mismo modo son 

sustituidos, pero si ésto no sucede, puede tratarse solo de un reajuste o 

crecimiento de la organización. 

En este tipo de rotación se da un intercambio entre el ambiente externo que 

rodea a la empresa y los integrantes que están por salir; además de ser 

probablemente el problema más claro de personal que tiene la dirección y para 

el cual se deben tener medidas preventivas y resolutivas. 

La rotación de personal, ya sea interna o externa puede resultar positiva para 

la empresa, siempre y cuando sea con planeación y a través de puntos claros, 

para que día a día se logren desarrollar las actividades y así mismo obtener 

resultados. 

3.3 Causas de la rotación. 

La rotación de personal es "una expresión directa de la satisfacción o 

insatisfacción que los empleados sienten acerca de sus puestos y de la 

compañía para la cual trabajan"5 

En este punto, nos enfocaremos específicamente a las causas de la rotación 

externa. Podemos decir que una de las mayores causas por las que se da la 

rotación en una empresa, es el descontento que existe entre un empleado con 

la organización y/o viceversa, los motivos son muchos, entre ellos: 
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• Mala comunicación entre el empleado y su superior, pues se maneja de 

manera deficiente. 

• Falta de oportunidad para desarrollarse dentro de su mismo puesto, o bien, 

dentro de la empresa. 

• Remuneraciones inadecuadas, ya que en ocasiones el empleado no recibe 

el pago justo por el trabajo que realiza. 

Con esto podemos ver que la rotación no es una causa sino un efecto "es la 

consecuencia de ciertos fenómenos localizados interna o externamente en la 

organización sobre la actitud y el comportamiento del personal"6
• 

Tomando como base lo anterior, podemos decir que existen muchas causas 

por las que se da la rotación, pero todas ellas las podemos dividir en dos, 

causas internas y causas externas de la rotación de personal. 

a) Ca11sas /11ter11as. 

Estas las podemos identificar como causas que se originan dentro de la 

empresa. Entre ellas tenemos las políticas salariales de la organización, las 

condiciones en que laboran los empleados, las excesivas cargas de trabajo, la 

motivación que se le da a los inte&>rantes de la empresa, los procesos de 

reclutamiento y selección de personal, horarios de trabajo no respetados, 

maltrato a los empleados, criterios para evaluar el desempeño, tipo de relación 

entre el jefe y subordinados, oportunidades de crecimiento, jubilación, entre 

otras. 

'Chiavcnato. ld.1Ibcno. Administración de Recursos Humanos. Ed. Me Graw Hill, colombia.1994. pág. 155. 
''Bis, ¡x\g. 159. 
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Este tipo de causas pueden ser o no planeadas por la organización; son 

planeadas cuando la organización desea tener un mejor recurso, más capaz, 

entonces decide reclutar y seleccionar a las personas adecuadas, para que la 

empresa logre tener una mayor productividad. No es planeada, cuando el 

. . personal no desea estar laborando más para la organización. 

Las causas que se dan en estos casos provocan una insatisfacción en el 

personal, pues si su trabajo es excesivo y no recompensado, entonces afecta a 

nivel general la productividad de la empresa. 

b) Causas Exter11as. 

Corno su nombre lo indica, éstas se dan la mayoría de las veces por razones 

que no tienen relación con el trabajo o la organización, son ajenas y no 

previsibles por la empresa. En ocasiones el empleado desea abandonar su 

empleo y la empresa no quiere perderlo. 

La mayoría de las veces éstas son impredecibles y por la misma razón no se 

pueden prevenir, ya que en su mayoría las causas de esta separación se da por 

motivos personales del empleado. 

Dentro de estas causas podernos mencionar las más importantes y comunes: 

distancia existente entre el trabajo y el hogar del empleado, enfermedad de 

éste o algún familiar, retiro voluntario o hasta la muerte del mismo, 

incapacidad permanente, inestabilidad natural, etc. 
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3.4 Consecuencias de una alta rotación para la organización. 

En una organización, el alto nivel de rotación debe ser uno de los principales 

puntos a solucionar rápidamente, ya que directa. e indirectamente afecta de 

gran manera la productividad. 

Si en la empresa o en alguno de sus departamentos existe una alta rotación, las 

consecuencias son muchas y algunas impredecibles, ya que todo dependerá 

del tiempo y momento en que ésta se dé. 

Como en todas las cosas que se realizan, en la rotación también existen 

ventajas y desventajas, en esta caso, las consecuencias podrán ser favorables o 

en contra, todo irá de la mano de la planeación que hayamos tenido. 

En esta ocasión dividimos en dos partes las consecuencias de la rotación, las 

positivas y las negativas. Entre las más importantes podemos encontrar las 

siguientes: 

• C011sec11e11cias Positivas. 

a) La empresa al contratar personal nuevo, habrá en el área más ánimo por 

realizar cada una de las actividades, ya que querrán que lo reconozcan e 

identifiquen como un empleado responsable y con ganas de trabajar, esto 

provocará una mayor productividad en el departamento y en la 

organización. 

b) Los nuevos empleados, tendrán derechos de antigüedad menores en caso 

de renuncias o retiros. 

c) Devengarán salarios menores a los empleados que tienen más tiempo que 

ellos. 
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d) Aportan ideas frescas y realizan su trabajo por gusto, no por obligación y/o 

rutina. 

• C011sec11e11eias Negativas. 

a) Pérdida de tiempo efectiva en contratación, selección, reclutamiento y 

capacitación de personal. 

b) Costos inútiles. 

e) Menor productividad, pues el empleado requiere de tiempo para poder 

aprender las actividades que va a realizar y los programas para llevarlas 

a cabo. 

d) Se crea un ambiente de incertidumbre y el empleado puede trabajar con 

cierta desconfianza, si se entera que no es el primero en determinado 

tiempo en estar en ese puesto. 

e) La integración que tiene un empleado en una organización y/o un nuevo 

puesto es dificil y lleva tiempo, ya que no resulta fácil lograr la 

adaptación rápida a su puesto ni a sus compañeros; por lo tanto cuesta 

más trabajo coordinar las actividades que se están realizando en ese 

departamento. 

t) La imagen de la empresa da mucho de que hablar, pues cuando una 

organización tiene un alto nivel de rotación, se juzga a ésta por las 

condiciones en que se puedan encontrar sus empleados, los tratos que se 

les da, entre otras muchas cosas. 
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g) Cuando la rotación es constante y externa, se presenta la posibilidad de 

que se divulguen fónnulas, sistemas y muchas otras cosas con las que 

cuenta la empresa, ya que es muy fácil comentar y dar:. a conocer cada 

una de las cosas que hicieron en su trabajo anterior y los programas que 

utilizaban para realizar cada una de sus labores. 

3.5 Costos de la rotación de personal. 

La rotación de personal tanto interna como externa, provoca un descontrol de 

la empresa en todos los sentidos. ya que origina una pérdida tanto de personal, 

de tiempo, pero sobre todo de dinero. 

Cuando se rebasa el estándar establecido de rotación, debemos sugerir a los 

altos ejecutivos, el detectar, evaluar y corregir las causas que están originando 

el alto nivel de rotación. 

El costo que tiene la rotación en una empresa es más elevado de lo que se 

puede imaginar, pues va de los gastos más sencillos hasta los más 

complicados. Entre ellos mencionaremos los más relevantes: 

• Costo de exámenes psicométricos, médicos, socioeconómicos, etc. 

• Costo de autorización del seguro para un nuevo empleado. 

• Costo del papeleo que se requiere para poder introducir al empleado a la 

nómina. 

• Costos de todos los anticipos por aguinaldos, vacaciones, etc. 

• El tiempo que se invierte en reclutar, seleccionar y capacitar al empleado. 

46 

--------------------------------------------------



C11p. //l. Rot11citin 1/e Persm111/ 

• Pago de horas extras, éste se hace para cubrir el vacío existente en 

determinado puesto. 

Los costos que se mencionaron, los podemos definir como cuantitativos, o sea, 

tangibles, ya que se pueden evaluar numéricamente; en caso contrario también 

podemos encontrnr los intangibles, que son más difíciles de detectar y los 

podemos identificar como costos cualitativos, entre ellos encontramos los 

siguientes: 

• Desgaste fisico de personal, ya que están realizando doble trabajo, y esto 

resta productividad en el mismo. 

• Se dan más los errores en el transcurso de la adaptación del empleado con 

sus actividades. 

• La actitud del personal, pues se empieza a crear una mala imagen acerca de 

la empresa por los constantes cambios que se hacen en ella. 

Definitivamente el punto más importante, es que debemos tener claro cuáles 

son las necesidades de los puestos que requieren personal, para poder elegir al 

más adecuado y al que aportará más a la empresa, de la misma manera, 

permitirle un pleno desarrollo para que todas las actividades que realice las 

haga con gusto y de la mejor manera posible. 

Así mismo, debemos concientizar a los directivos, para que puedan prevenir el 

alto nivel de rotación, si éste se llega a dar, se deben detectar las causas y 

resolverlas lo más rápido posible, pues esto afecta tanto al individuo como a la 

misma empresa. 
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3.6 ¿Cómo calcular el índice de rotación'! 

El cálculo del índice de rotación de personal, nos ayuda a saber el número de 

entradas, salidas y existencias de personal en la empresa, departamen_to o área 

determinado en un periodo establecido; este índice siempre será expresado de 

manera porcentual. 

Existen diferentes ecuaciones para medir el índice de rotación. la más 

recomendada y utilizada es la propuesta por l. Chiavenato: 

En donde: 

A + DX 100 
2 

EM 

A= son las entradas de personal que se han tenido en el área y periodo 

determinados. 

D= son las salidas de personal (por voluntad propia o decisión de la empresa) 

en el área y periodo considerados. 

EM= es el personal que se encuentra actualmente laborando en el área. 

Podemos obtenerla con la suma de personas existentes al inicio y final del 

periodo que hemos determinado, dividida entre dos. 
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La rotación debe ser calculada en función de los recursos humanos disponibles 

y no solo con relación a las entradas y salidas, pues así los datos que 

obtengamos serán más aproximados a la realidad. 

.¡9 
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CAPÍTULO IV. LA CALIDAD, PARTE ESENCIAL PARA UNA 

ORGANIZACIÓN. 

4.1 ¿Qué es la Calidad? 

La calidad es algo que todos creemos .. conocer, pero cuando nos preguntan 'si 

sabemos lo que es la calidad', se nos vienen a la mente muchas frases y/o 

palabras y no podemos definirla. Mucha gente confunde la calidad con el 

precio o con una marca "si es caro es de calidad". 

Debemos tener en cuenta que no todas las personas tenemos una idea clara e 

igual acerca de la palabra 'calidad'; esto dependerá siempre de diferentes 

factores como la necesidad, la experiencia, los gustos, el estado de ánimo, la 

edad, la moda, etc. 

Con lo anterior nos podemos dar cuenta que todos y cada uno de nosotros 

tenemos un significado diferente para la palabra calidad. 

Existen muchos conceptos acerca de la calidad, entre los más importantes 

tenemos los siguientes: 

Marcelo Labastida Yépez nos dice que la calidad es, " el conji:nto de 

características, requisitos que debe poseer una persona, un producto o un 

servicio; de manera que cumpla con las nonnas y estándares establecidos". 

Por su parte, Carlos Colunga Dávila menciona que la calidad "indica el 

conjunto de atributos finales de un producto o servicio que nos permite emitir 

un juicio de valor acerca de él". 
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Por último tenemos a Luis Castañeda que dice la calidad es: "proporcionar un 

producto o servicio a los consumidores, que satisfaga plenamente sus 

expectativas y necesidades a un precio que refleje el valor real que el producto 

o servicio les provoca, que esté disponible y con la oportunidad que les 

convenga y que genere la empresa las utilidades suficientes para desarrollarse 

saludablemente como empresa y grupo humano y así poder continuar 

sirviendo con eficacia a sus clientes". 

Con los conceptos anteriores de la Calidad, sobresalen las siguientes palabras: 

• Satisfacción. 

• Necesidades. 

• Servicios. 

• Productos. 

• Estándares establecidos. 

Con esto podemos definir a la calidad como: 

El grado de excele11cia que alca11za u11a perso11a, grupo, producto y/o 

servicio, que les permite cumplir co11las11ormas establecidas y 11ecesidades 

de los c/ie11tes. 

La calidad representa el éxito, el ser mejor o hacer mejor las cosas; pero para 

poder obtener esto, debemos conocer la base a seguir para realizar un plan de 

calidad, las tres c de la calidad: 

Capacidad. Compromiso. Comunicación. 
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a) Capacidad. 'Saber cómo'. Ser capaz de realizar las cosas convenidas, estar 

dispuesto a aprender y enseñar. 

b) Compromiso. Elección decisiva personal u organizacional, que se rersigue 

a través de un plan de acción acordado. 

e) Comunicación. Debe existir un ente11dimiento entre las partes que 

participarán en el plan, 'acuerdo mutuo'. 

Las tres C, son los cimientos para llevar a cabo un plan de calidad. 

Debemos tener en cuenta que siempre tenemos que estar dispuestos a 

modificar conductas y/o comportamientos que puedan impedir que seamos 

personas con calidad, o bien, realicemos y entreguemos calidad. 

Commricaci6n 

Calidad en el 1rahajo, Dia11,1 Bo11e y Rick Grigs. Serie 50 mi milos 
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4.2 Importancia de la Calidad en las Organizaciones. 

En la actualidad se viven cambios constantes y radicales; económicos, 

tecnológicos, etc.; que afectan o benefician a las organizaciones, dependiendo 

siempre de la preparación y capacidad que tengan para enfrentar éstos. 

Hoy por hoy, una empresa se mantiene en el mercado mientras es competente, 

esto sobresale cuando la organización tiene una estabilidad y a la vez es 

confiable al satisfacer las necesidades de los clientes. Lo anterior nos lleva a 

estar mejorando continuamente en todos los aspectos. 

Cuando las mejoras se están dando en todos los sentidos, se nota rápidamente, 

ya que la empresa empieza a tener más productividad, pues cada una de las 

actividades que se están realizando se están haciendo con calidad, con esto las 

organizaciones y las personas que la integran tendrán enormes beneficios. 

Entre los beneficios más importantes tenemos: 

• Reducción de costos. 

Esto se aprecia de tal manera que se aprovechan mejor los recursos, se 

evitan los reprocesos, ya que se sabe, manejar correctamente la maquinaria 

y los materiales, disminuyendo así los errores. 

• Presencia y permanencia en el mercado. 

Cuando se tiene calidad en todo lo que se realiza, pero sobre todo, cuando 

se es mejor que la competencia tanto en precio como en productos, el 

mercado identifica y reconoce la calidad del producto y/o servicio, creando 

así la confiabilidad en las personas que adquieren el bien. 
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Como consecuencia podemos entonces, pennanecer en el mercado, debido 

a que tenemos credibilidad y obtenemos fidelidad por parte de nuestros 

consumidores o usuarios. 

• Disminución de precios. 

La reducción de costos que tengamos, se .~analizará tanto en el material 

como en las horas que trabajen (hrs. hombre), así la productividad 

aumentará y se otorgará al cliente un menor precio del producto que se 

encuentra en el mercado. 

• Valor Agregado. 

Como consecuencia a los puntos anteriores, se crea un ambiente agradable 

dentro y fuera de la empresa, pues se reconoce el esfuerzo de todos los 

participantes en ella a la vez, se les motiva para que sean mejor en todo lo 

que realizan. Así el empleado proporcionará un valor agregado a sus 

funciones, sin obligaciones, por iniciativa y con gusto, ya que entenderán 

que todos deben conocer y trabajar por un mismo objetivo. 

• Más empleos. 

El terminar el ciclo de calidad satisfactoriamente, no quiere decir que 

tengamos un éxito eterno, ya que las necesidades de los clientes pueden 

cambiar, o bien, la competencia puede mejorar. Es necesario estar en 

constante mejora, siempre enfocándonos a las necesidades de los clientes, 

tanto presentes como futuras. Por lo tanto al existir más competitividad, y 

el querer ser mejor día a día, llevará a un crecimiento de la empresa, como 

consecuencia la oportunidad de empleo crecerá, pues necesitarán de 

personas que deseen participar en el desarrollo de la organización. 
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Edwards Deming llama a esto "Reacción en Cadena", la cual se empezó a 

conocer aproximadamente en 1950, y desde entonces en Japón y muchos otros 

países se quedó ¡,'!"abado como un 'estilo de vida'. (Diagrama 1) 

Reducción 
de costos 

Valor 
Agregado 

4.3 Tipos de Calidad. 

Presencia v 
Permanencia 

en el mercado 

Disminución 
de precios 

Diagrama 1 "Estilo de vida·· Deming. 

_ __. 

En la actualidad hay diversas opiniones acerca de los tipos de calidad 

existentes, sobre todo porque casi siempre asociamos a la calidad con los 

productos, pero nos hemos preguntado qué hay de la calidad de los servicios o 

de las personas, también existe?. Pues sí, la calidad la llevamos todos y todos 

la podemos dar. Es por eso que hemos dividido a la calidad en dos tipos: 

• Tangible. 

• Intangible. 
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4.3.1 Calidad Ta11gible. 

Responde básicamente. a las demandas y expectativas concretas, a través de 

ciertas especificaciones como: la cantidad, el tiempo, el índice de defectos, la 

garantía, la durabilidad, etc. 

La calidad tangible es palpable, pues se puede apreciar fisicamente en los 

productos que se encuentran en el mercado. A su vez deben cumplir con 

ciertas características para que no carezcan de calidad y los hagan productos 

defectuosos. Estas características son: 

• De Diseño. 

También es conocida como característica sustituta, aquí se deben cumplir 

con normas básicas para que el producto cumpla con las funciones 

primarias. 

Por ejemplo: la principal función de un automóvil es la de transportarnos, 

pero esto no es un punto clave para que una persona pueda adquirirlo, 

existen otros puntos que logran la plena satisfacción del cliente y que serán 

siempre diferentes de una persona a otra, como lo son: el color, el tamaño, 

el modelo, si es austero, edición especial o de lujo, automático o estándar, 

entre muchos otros. Todos estos son elementos que determinarán la 

decisión de compra de una persona. 

• De aceptación. 

También se le conoce como calidad real. Ésta cumple con las expectativas 

y es más aproximada a las necesidades reales del consumidor. 
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Esta calidad se obtiene a través de una investigación de mercados en donde 

se muestran las necesidades de la mayoría de los consumidores, en donde 

se hacen pruebas del producto antes de lanzarlo al mercado, para saber si se 

asemeja a lo que el cliente desea. 

4.3.2 Calidad /11ta11gible. 

Aquí se responde a las expectativas y deseos emocionales, que difícilmente se 

pueden expresar en unidades, como ejemplo tenemos: las actitudes, el 

compromiso, el comportamiento, la atención, la credibilidad, la lealtad, entre 

otras. 

La calidad intangible no es palpable, más bien se siente; se da una relación 

entre producto y servicio, ya que la nueva mentalidad del consumidor es la de 

'no adquirir sólo un bien, sino que además busca el servicio que pueda dar el 

producto'; esto en muchas ocasiones se ve reflejado en el 'extra' que hace 

sentir al consumidor mejor. 

Por ejemplo: una ·persona al adquirir un cereal • Special K • cubre su 

característica básica, que es la de alimentarse, pero a la vez satisface otras 

necesidades como su salud y condición fisica, esto proyecta un nivel de 

aceptación social, ··imagen". Esta se convierte en una de las características de 

la calidad intangible, que hoy en día son esenciales para que un producto 

permanezca en el mercado. 
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4.4 Diferentes Enfoques de Calidad. 

Los enfoques que se tienen de la calidad todos y cada uno de ellos buscan 

hacer realidad dentro de las empresas la aplicación de la prevención, 

satisfacción de los clientes, el trabajo en equipo, control del proceso y la 

mejora continua. 

Por lo que respecta a las organizaciones, buscan siempre el mejorar sus 

actividades, procesos y resultados, para esto necesitan seleccionar un modelo 

que sirva de guía para el mejoramiento de la calidad en la empresa. 

Existe una gran variedad de modelos y metodologías a seguir para que las 

organizaciones utilicen esto para desarrollar proyectos de calidad. Entre los 

modelos más conocidos están los propuestos por los pioneros de los enfoques 

de la calidad: Deming, Juran, Ishikawa y Crosby. 

4.4.1 Edwards Demi11g. 

Es conocido como el padre de la revolución de la calidad japonesa y un gurú 

estadounidense; él es el que más influencia ha tenido en la administración de 

la calidad. 

Al principio sus métodos fueron más aceptados en el Japón, es hasta 1980 en 

Estados Unidos, cuando sale en programa la frase lf Japan can, Why can't we? 

(Si Japón puede, porque no podemos nosotros?). 

Es entonces cuando las propuestas de Deming empiezan a tener más 

importancia en ese país y como consecuencia en el resto del mundo. 
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Su filosofia se enfoca a descubrir mejoras en la calidad de productos y/o 

servicios, en reducir la incertidumbre y la variabilidad en el diseño y proceso 

de manufactura. Su propuesta se enfoca m_ás a obtener evidencias estadísticas 

de los procesos. 

Como lo vimos en puntos anteriores plantea una reacción en cadena, que 

culmina en una mayor y mejor productividad de la organización. 

El método de E. Deming tiene catorce puntos a seguir: 

l. Crear constancia de propósito para la mejora continua de productos y 

servicios. 

2. Adoptar Ja nueva filosofia de calidad. 

3. Dejar de depender de Ja inspección para poder lograr Ja calidad. 

4. Mejorar de manera pennanente y constante Jos sistemas de producción y 

servicios, con el fin de obrener Ja calidad, la productividad y así reducir los 

costos. 

5. Eliminar todas aquellas barreras que le impidan al empleado realizar bien 

su trabajo y sentirse orgulloso de éste. 

6. Eliminar el miedo, de tal manera que cada uno de ellos pueda realizar su 

trabajo con eficacia. 

7. Destruir las barreras existentes entre los diferentes departamentos que 

pertenezcan a la empresa. 

8. Desechar lemas, exhortos y objetivos que piden a los trabajadores, cero 

defectos y nuevos niveles de productividad, sin proporcionar métodos para 

realizarlo. 

9. Instruir un programa moderno de capacitación. 

59 

--------------------------------------------------



Ct1p. IV. /,,, Ct1/itlml, pllrte e.~encilll P"'" 111111 Or¡:1mizt11:itin. 

1 O.Eliminar los estándares de trabajo (las cuotas) y metas numéricas en planta, 

sustituir esto por el liderazgo. 

11.Establecer el liderazgo, encaminado a ayudar a las personas a realizar un 

mejor trabajo. 

l.?.Establecer un programa de educación que fomente la automejora. 

13.Tenninar con la práctica de hacer negocios con base al precio. 

14.Hacer participar a todos los miembros de la empresa a trabajar para 

conseguir la transformación y la calidad que se busca. 

Podemos concluir diciendo que Deming promovió fuertemente el uso del 

control estadístico de los procesos, para así lograr la calidad. Así mismo, 

propone un círculo en el que se deben seguir cuatro etapas en el desarrollo del 

plan para mejorar la calidad, éstas son: 

• Planear. Esta etapa hace referencia a la fijación de objetivos, se detennina 

la situación actual, se definen los problemas a resolver, se establece un plan 

de trabajo y los pasos a seguir para implementar las acciones de mejora. 

• Hacer. Se realiza la implementación de la solución tomada, se deben 

establecer mecanismos de control para ir evaluando los progresos e ir 

corrigiendo las fallas. 

• Verificar. Pennite comparar resultados obtenidos contra los esperados, se 

da en dos partes, mediante la implementación del proceso y cuando se 

tienen los resultados. 

• Actuar. De acuerdo con los resultados de la verificación, se deben ir 

haciendo ajustes y replanteando acciones para lograr los beneficios 

esperados. 
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4.4.2 Josep/1 J11ra11. 

Sus aportaciones en la industria japonesa radican en haber logrado transmitir a 

las personas del nivel medio y alto. de la organización, que el control total de 

calidad no es un instrumento que debe aplicarse sólo en la planta sino en la 

organización completa. 

Su filosofia busca proporcionar cambios dentro del sistema actual de 

administración, a través de tres pasos, o mejor conocidos como la "trilogía de 

calidad" que consta de: 

• Planeación de la calidad. 

Se elaboran presupuestos para el desarrollo del negocio. 

• Control de calidad. 

Controlar los costos, los gastos y las existencias. 

• Mejora de calidad. 

Tratar de reducir los costos, para poder mejorar las utilidades. 

Su modelo de calidad contiene los siguientes puntos: 

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de la mejora. 

2. Establecer infraestructura necesaria para asegurar la mejora de la calidad. 

3. Identificar las necesidades específicas para mejorar, 'proyectos de mejora'. 

4. Proporcionar capacitación adecuada. 

5. Realizar proyectos para solucionar los problemas. 

6. Informar a las personas responsables sobre el progreso que se tiene. 

7. Otorgar reconocimientos. 

8. Comunicar los resultados obtenidos. 

9. Mantener registro de los resultados. 
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1 O.Mantener el impulso, al hacer que la mejoría anual sea parte de los 

sistemas y procesos regulares de la compañía. 

4.4.3 Kaoru lsllikawa. 

Es conocido como el creador del diagrama de causa y efecto, este enfoque a 

la solución de los problemas es la técnica más enseñada y utilizada para 

estudiar y analizar las probables causas de un efecto ya conocido, también se 

le conoce como el padre de los círculos de calidad (de los que hablaremos más 

adelante). 

Sus aportaciones son de !:,'Tan importancia en el movimiento de calidad 

japonés, ya que propone un procedimiento de control de calidad para toda la 

empresa, esto es indispensable para 101:,'far el éxito total. 

K. Ishikawa hace énfasis en que el control de calidad debe ser aplicado no 

solo en las actividades de producción, sino en todas y cada una de las 

actividades de la empresa. Nos dice que el control de calidad tiene como 

objetivos: 

• Mejorar la productividad en la organización. 

• Mejorar la calidad en los productos. 

• Aplicar calidad a cada una de las actividades que se realicen. 

• Que los beneficios se dividan entre los consumidores, empleados y 

accionistas. 

• Mejorar el nivel de vida de la gente. 
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K. Ishikawa nos dice que primero es la calidad, pues si ponemos énfasis 

primordialmente a la calidad, las utilidades serán la consecuencia, éslas se 

incrementarán a laFgo plazo. 

Él denomina herramientas a los puntos a seguir, que son básicos para la 

administración de la calidad, que son: 

1. Implantar un control de calidad en toda la compañía. 

2. Establecer programas de capacitación y educación, como parte 

fundamental para el desarrollo de una cultura de calidad. 

3. Formar círculos de calidad. 

4. Realizar auditorías en el control de calidad. 

5. Establecer y aplicar métodos y herramientas estadísticas. 

6. Promocionar las actividades de control de calidad. 

4.4.4 P/1ilip Crosby. 

Él crea el movimiento de "cero defectos" e hizo popular el concepto de 

"calidad es hacer las cosas bien desde la primera vez'', pues dice que cuando 

algo tiene errores y debe ser corregido, se añaden costos extras tanto para el 

productor como para el cliente. 

Su teoría se basa en conocer lo que realmente desea el cliente, luego 

desarrollar una eslrategia para prevenir posibles errores, capacilar y convencer 

al personal para producir con calidad. 

Crosby proporciona cuatro puntos para la administración de la calidad: 

• Cumplir con los requisitos. 

• El sistema para lograr la calidad es la prevención. 
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• El estándar de desempeño es igual a "cero defectos". 

• El sistema de medición es igual a los costos de calidad, lo que cuesta el no 

cumplir con los requisitos. 

La metodología que tiene Crosby para poner en práctica la mejoría de calidad 

contiene catorce pasos, que están basados en sus experiencias, estos pasos han 

resultado muy exitosos en muchas compañías, pero a la vez ha recibido 

demasiadas críticas a cerca de su método. Los pasos son: 

1. Establecer un compromiso de la dirección con la calidad. 

2. Formar un equipo de trabajo, para mejorar la calidad. 

3. Establecer mediciones de calidad. 

4. Evaluar los costos de la calidad. 

5. Crear conciencia a todo el personal de lo que representa la calidad. 

6. Tomar acciones correctivas, proponer métodos para la solución de 

problemas. 

7. Planificar el día cero, preparar a los empleados para el lanzamiento formal 

del programa cero defectos. 

8. Día cero defectos, es un acontecimiento en el que los empleados 

comprendan mediante sus experiencias, que se producirá un cambio. 

9. Fijación de metas, convirtiendo las promesas en acciones, al estimular a las 

personas a mejorar para su beneficio y para el bien de los grupos a los que 

pertenece. 

1 O.Eliminar las causas de error, conocer qué es lo que impide al empleado 

cumplir correctamente con sus labores. 

11.Dar reconocimiento a todos aquéllos que participaron en el proceso. 
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12.Capacitar al personal en los conceptos de calidad, sobre todo a los 

supervisores, que llevarán a cabo el programa de mejora continua. 

13 .Formar equipos _de calidad, reunir a las personas con amplios 

conocimientos sobre la calidad. 

14.Repetir todo el proceso, insistir que el prot,'Tama de mejora nunca termina, 

pues es continuo. 

4.5 Calidad Personal. 

Hemos hablado mucho de la calidad en un producto, en un servicio, en una 

organización, en los procesos, pero ¿qué hay de la calidad en las personas?, 

pues es la calidad que más nos debe de interesar, pues gracias a ellas la calidad 

en todo lo demás se hace posible; son las personas el recurso más valioso e 

importante, además de ser los responsables de controlar ésta. 

Hoy en día, el futuro de una empresa depende en t,'Tan parte de su recurso 

humano y de las actividades que ellos realicen, ya que a través de las personas 

se puede llegar a la Calidad Total. 

Para que se logre la calidad personal se debe empezar a desarrollar una actitud 

y actuación positiva ante cualquier circunstancia que se nos pueda presentar, 

es decir, el individuo dirige sus actividades con una mentalidad optimista, de 

cordialidad, de respeto, que lt:nga un nivel de autoestima satisfactorio (alto), 

para que haya una annonía entre su persona (tanto fisica como mentalmente) y 

el ambiente social en el que se desarrolla, a esto le podemos llamar equilibrio, 

que afectará directamente al individuo en todas sus relaciones; personales, 

familiares, laborales, y sobre todo con él mismo. 
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4.5.1 Nivel de A 11toestim11. 

Cuando una persona no tiene satisfechas cada una des sus necesidades, es 

imposible que tenga autoestima alta, ya que carecerá de confianza en sí mismo 

y en lo que pueda realizar, por lo que es muy importante conocer en primer 

término las necesidades que un individuo tiene y en qué medida las tiene 

satisfechas. 

Abraham Maslow nos dice que las necesidades tienen un nivel de jerarquía, en 

las que existe un orden primordial. Éstas son: 

• Fisiológicas. 

Son las necesidades básicas, que surgen por la naturaleza misma, como el 

dormir, el alimentarnos, etc .. 

• Seguridad en ésta se hace referencia a la necesidad de no sentirnos 

amenazados por las circunstancias que existen en el medio en que nos 

desarrollamos, seguridad personal, económica, etc .. 

• Social. 

Es conocida también como de 'amor' o 'pertenencia', en la que se 

manifiestan los deseos de establecer relaciones afectivas con la gente que 

nos rodea, "amor a los demás". 

• Estimación. 

Es aquí cuando entra el 'amor propio', confianza en sí mismo, valoras lo 

que eres, haces y tienes. Es el deseo de competir y lograr lo que quieres. 

• Autorrealización. 

Conocida también como realización personal, es la necesidad de realizar 

todo lo que nos hemos propuesto, 'hacer realidad nuestros sue11os'. 
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Esta realización se da a través del desarrollo de sus propias habilidades, 

conocimientos, 'potencialidad'. Se llega a este nivel, una vez satisfechas 

las otras nece_sidades. 

Milnch Galindo. F1111damentos de Administración.Tri/las. México, 1995. 

Las necesidades antes mencionadas, se satisfacen en el orden en el que están 
' escritas, así cuando Ja necesidad fisiológica ha sido cubierta, Ja necesidad de 

seguridad automáticamente se activa para ser cubierta y así sucesivamente; no 

podemos llegar a la realización personal cuando alguna de las necesidades 

básicas no han sido cubiertas. 

Conociendo esto, sabemos que una persona que tenga Ja mayoría de sus 

necesidades satisfechas, entonces podrá creer en él mismo, valorarse y por lo 

tanto su nivel de autoestima y actuación crecerá. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN __________________________ _. ..................... __________ _ 
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4.5.2 Nivel de Act11ació11. 

Todas las personas tiene un gran potencial, pero éste y su nivel de actuación 

dependerá de muchos factores. Así mismo, dar lo mejor de sí será diferente de 

una persona a otra. 

Existen dos estándares para medir la calidad de las personas, que son: el nivel 

actual de actuación y el nivel ideal de actuación. 

O Nivel Actual de Actuación (Nivel A). 

Es el nivel de calidad que muestra el cómo se está actuando en el presente, 

influenciado tanto por lo que esperamos de nosotros mismos como por las 

exigencias que los demás tienen de su actuación. 

El Nivel A no es estático, ya que puede cambiar constantemente, de una 

situación a otra, de un minuto a otro; de acuerdo a las influencias que 

tengamos del medio en el que estamos actuando. 

Existen muchos factores que pueden influir en el Nivel Actual de Actuación, 

de los cuales puede depender que el nivel A sea alto o bajo. El factor más 

influyente en el Nivel A es el autoestima, que se determina por el 

reconocimiento propio y el que se recibe de otras personas. Las recompensa, 

reprimendas y críticas también pueden elevar o disminuir nuestro Nivel A. 

El nivel Actual de Actuación decaerá si el objetivo personal, departamental u 

organizacional , no están del todo claros, lo mismo sucede si no se llega a 

comprender el porqué se están realizando determinadas tareas. 
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Sin lugar a dudas el éxito siempre aumentará nuestro Nivel A, esto no quiere 

decir que durará toda la vida, por el contrario, tendremos que estar en 

constante crecimiento, para que nuestro nivel A sea estable. De la misma 

manera un fracaso causa durante un tiempo un descenso en nuestro nivel A, 

pero dependerá sólo de nosotros el aumentarlo. 

Los entornos que nos pueden ayudar a mejorar y elevar nuestro nivel A son: la 

confianza, la seguridad, el buen humor, el afecto, el respeto mutuo, la 

experiencia, nuestras habilidades, entre muchas otras. En el otro caso, los 

entornos que logran disminuir nuestro nivel A son: el miedo, la desconfianza, 

la frialdad, los mmores, el ocio, etc. 

O Nivel Ideal de Actuación (Nivel!). 

Este nivel es una mera expresión de los deseos, expectativas y exigencias más 

íntimas de una persona con respecto a la actuación. El nivel I está 

estrechamente relacionado con la personalidad. 

Se estará plenamente satisfecho con los esfuerzos que hagamos, hasta que no 

hagamos lo que nuestras propias demandas nos exigen, así nuestro nivel A 

estará más próximo a nuestro nivel I; cuando logremos esto nos sentiremos 

orgullosos de lo que somos y hemos hecho, estaremos tranquilos y satisfechos 

con lo que hemos lo¡,>rado. 

Nos podemos dar cuenta que hemos alcanzado el Nivel Ideal cuando: 

• Creamos que no podemos hacerlo mejor. 

• Estemos orgullosos de nuestra actuación. 

• Realizamos con satisfacción nuestro trabajo. 
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El nivel 1 también está influenciado por muchos factores, como la formación 

que tuvimos, lo que hemos aprendido, nuestros valores, etc. Este nivel tiene un 

efecto decisivo sobre: nuestro desarrollo, nuestra eficacia, las realizaciones 

con el mundo que nos rodea y sobre todo en nuestras oportunidades futuras. 

También logran influenciar nuestro nivel 1 las personas, sobre todo r.quéllas 

que estuvieron más cerca de nosotros durante los primeros años de nuestra 

vida, como nuestros padres, hermanos, amigos, maestros; así como la 

exposición a los diferentes medios de comunicación; la radio, el televisor, las 

revistas, los periódicos, entre otros. 

El nivel 1 e;; especialmente moldeado, de acuerdo a las experiencias que 

hemos vivido y; nuestras expectativas, el comportamiento, el reconocimiento 

y gratificaciones. Si en la infancia nos exigimos mucho de nosocros mismos, 

de acuerdo a nuestra edad y habilidad, entonces nuestro nivel 1 será 

probablemente elevado, de la misma manera si esperamos y exigimos poco de 

nosotros mismos, el nivel 1 es muy probable que sea bajo. 

A continuación se mostrarán dos gráficas en las que se ilustrarán el desarrollo 

y la estabilidad del nivel l. 

CJráf. I 7/me !vla11ager /111emalio11al. 199:? 
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En la gráfica anterior ( 1) nos muestra como en la infancia el nivel 1 varia, pues 

en esta etapa el medio social en que nos desarrollamos influye de t:,'fan manera 

~obre nosotros. Conforme vamos creciendo, se vuelve más dificil influir en 

nosotros, a partir de los 25 años nuestro nivel 1 se encuentra ya relativamente 

estable (gráfica 2). 

Cal' dad 

Nivel 1 Nuevo 

-+~-
Expr.rtncias Nivel 1 Nuevo 

Pod¡osas . 

Gráf. 2 Time Manager /111ematio11a/, 1992 

A través de nuestra manera de actuar con los demás, es como mostraremos 

nuestra calidad como personas y la calidad que tenemos para realizar nuestras 

actividades. 

Hay que recordar que hay muchos factores que influyen en nuestra 

personalidad y comportamiento y que jamás podremos cambiarlos, menos si 

toda la vida hemos actuado de esa manera, pero sí podemos modificar ciertas 

conductas que nos ayuden a ser personas de calidad y de la misma manera 

brindar calidad . 
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Al entrar en el campo laboral, la calidad personal habla mucho de uno mismo, 

pues así distinguen a una persona sin problemas para relacionarse, con la 

capacidad para platicar y escuchar cuando hay problemas, etc. En una 

empresa, es necesario e importante que la(s) persona(s) encargada de 

supervisar las labores de cada uno de sus subordinados, tenga la capacidad 

suficiente y la calidad personal necesaria para poder dirigir el grupo de 

personas que se le ha encomendado. Para esto se requiere de características 

como; el coraje, amistad, la justicia, la amabilidad, la lealtad, la consideración, 

mente abierta, entre otras; para que pueda influir en el grupo y así obtener los 

resultados esperados. 

Primeramente esa persona debe saber que al ser asignado a esa posición, es 

por que cumple con la mayoría de las cualidades requeridas y por que su labor 

necesitará de decisión, pero sobre todo de autoridad. 

La autoridad i podemos dividir en tres: 

a) Autoridad Formal. 

Ésta se da por el solo hecho de pertenecer a una organización. 

b) Allloridad Profesional. 

Es la actividad .que realiza una persona con base a sus conocimientos, 

·.experiencias e información adquirida. 

e) A1;t~riddd fae;;~~al: ·· . 
Es ~el; pod~r 'ser, terier autoestima, proyección, es hacer bien lo que 

quereITios ~~cer. 
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Uníendo la autoridad profesional y la personal el individuo puede adquirir la 

"Calidad Personal", que nos ayudará de gran manera a tener dentro de una 

organización personas capaces de mover un ¡,'Tupo y de enfrentar con éste los 

problemas. 

Existen diferentes maneras en que una persona puede ejecutar la autoridad, 

entre las más importantes encontramos: 

• A lltoritaria. 

Se dirige al grupo en base únicamente a la autoridad que le da la 

organización formal, o sea la empresa, no ejerce su propia autoridad, por 

creer que no será obedecido, utiliza de manera equivocada la autoridad que 

le da su puesto. No capacita a su gente, pues se dedica sólo a dar 

instrucciones. 

• Paterna/isla. 

Se le llama así, pues trata sus subordinados como si fueran sus hijos, se 

conduce a ellos con la misma suavidad, cariño, dominio y control, como lo 

hace con su familia. 

• Demócrata. 

Es la autoridad más efectiva, pues se dirige al grupo basándose en la 

autoridad personal, sabe que el poder de influir en las personas reside en 

las relaciones humanas; afronta sus obligaciones y responsabilidades y 

respeta las actividades de sus empleados, de la misma manera les otorga 

los medios necesarios para que las puedan realizar mejor, haciendo 

hincapié en que el éxito depende de ellos mismos y de nadie más. 
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La manera en que cada persona ejerza la autoridad, dependerá el éxito del 

grupo al que dirige, del que está encargado. 

Podemos decir entonces, que una persona no se debe dejar influenciar por su 

sólo nombramiento, sino debe desempeñarse como una persona "Líder", capaz 

de hacer reaccionar a su grupo en momentos difíciles, compartiendo labores 

con ellos, deberá tener pasión por lo que hace; con esto; tendremos un ¡,>rupo 

más comprometido con su trabajo, con más rendimiento, inyectados de 

motivación para realizar sus labores, para tener como resultado una 

satisfacción en todos los integrantes del equipo de trabajo. 

"La cualidad que define a los líderes es su habilidad para crear y llevar a cabo 

una visión"7
• 

4.6 Círculos de Calidad. 

Los círculos tienen su origen en Japón, durante la segunda guerra mundial, 

debido a esto y al poco personal que había, se forman grupos en donde los 

obreros realizaban labores de administración y control, que normalmente las 

realizaban los supervisores, con esto se da un nuevo estilo gerencial en ese 

país. 

Las consecuencias de la guerra provocaron que los productos japoneses 

carecieran de calidad, pues eran los peores del dentro del mercado. Es 

entonces cuando buscan ayuda de especialistas, que los apoyen a recuperar el 

mercado y sobre todo a sus clientes internacionales. 
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En 1950 E. Deming muestra el control estadístico para la calidad como una 

herramienta de mejora continua del proceso productivo pero este no tuvo el 

éxito que se esperaba. 

En ·1954 Juran llega con el Control de Calidad Total para ampliar los 
.. 

conocimientos de calidad que se tenían; pero es hasta 1962 cuando K. 

Ishikawa, introduce el método de "círculos de calidad", en donde cada 

miembro de la organización debe participar en el desarrollo de la mejora 

continua de toda la empresa, en la que se opera a través de un pror:eso de 

retroalimenta 1ón constante, que genera optimismo, satisfacción y una amplia 

posibilidad de tener en el futuro buenos resultados. Este método recibió un 

enorme un enorme impulso. 

Por lo anterior, los círculos tienen el éxito esperado y es cuando Japón empezó 

a crecer y a mejorar la calidad de sus productos y servicios, éstos obtienen 

mayor prestigio y una mejor aceptación; tan es así, que las compañías 

. procedentes ae ese país son hoy por hoy las más exitosas del mercado, entre 

ellas encontramos a Sony, Toyota, Nissan, etc. Gracias a los Círculos de 

Calidad y al éxito que tuvieron, el trabajador se siente parte de la empresa y de 

los buenos resultados que ésta obtiene, pues a diario ponen lo mejor de sí, todo 

su empei\o y ..iedicación. 

' Revista ITSMO. Centros Cultumlcs de México. A.C. Mc.,ico. 2tXl 1. 
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"Círculos de calidad" es uno de los modelos que se han tomado más en cuenta 

para mejorar la eficiencia de una organización; con el propósito de estar 

mejorando continuamente en la calidad de los sistemas, procesos, costos, 

personas, o sea, tener calidad en toda la organización. 

Debemos tener en cuenta que para iniciar en una empresa con los círculos de 

calidad, es de suma importancia que exista una integración entre las ideas de 

la alta dirección y las gerencias, es decir, los objetivos deben ser comunes, se 

deberá sensibilizar a todos los integrantes de la organización, pero sobre todo, 

a aquéllos que están involucrados en el problema a solucionar. Pero ¿qué son 

los círculos de calidad?: 

a) "El Círculo de Calidad es el mejor sistema para aprovechar el potencial 

creativo e innovador que tienen todos los hombres y mujeres que 

conforman una empresa"8
. 

·b) "un círculo de c·alidad es un pequeño grupo de trabajadores que realizan 

tareas semejantes, y se reúnen para identificar, analizar y solucionar 

problemas del propio trabajo, ya sea en cuanto a calidad o a 

productividad"9
. 

A los círculos de calidad los podemos definir como: 

' Palom Izquierdo, Francisco. Círculos de Calidad "Teoría y Práctica". Ed. Marcombo, Barcelona l 991, pág. 
36. 
9 Bis, p.ig. 35. 
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gr11pos de trabajo, i11tegrados de c11atro a siete perso11as, q11e bri11da11 

prop11estas para la sol11ció11 de 1111 problema determi11ado; a travé;)· de 

re1111io11es co11ti1111as y participativas 

4.6.1 Pri11cipios de los Circulos de Calidad 

Los principios que mantienen a los círculos de calidad son: 

• El que todos y cada uno de los que participen en el círculo, sepan que nadie 

conoce mejor sus actividades que el mismo que las realiza. 

• Respetar a cada integrante, lo que piensa, sus actividades y lo que dice. 

• Aumentar las capacidades individuales, a través del trabajo en equipo. 

• Los temas a tratar en las reuniones, serán únicamente los relacionados con 

el trabajo. 

Los principios que se establecen en los círculos de calidad, ayudan al buen 

funcionamiento de éstos. 

4.6.2 Objetivos de los Circ11los de la Calidad. 

K. Ishi~awa nos dice que los objetivos que tienen los círculos son para 

mejorar en todos los niveles de la empresa y en todos los sentidos; los 

objetivos son: 

• Mejorar la calidad. 

Cada vez el mercado es más competitivo, en el que los clientes exigen lo 

mejor de nuestros productos y servicios, por lo que la calidad es una de las 

mayores preocupaciones que tiene una organización. 
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La calidad deberá ser un objetivo primordial en cada una de las áreas de la 

empresa, ventas, recursos humanos, producción, etc. 

• Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa. 

Los círculos ayudan a aumentar la productividad en todos los 

departamentos de una empresa, pues logran que los empleados se sientan 

parte importante de la empresa, de los éxitos obtenidos y realizan las 

actividades con más gusto y por iniciativa. 

• Proporcionar el desarrollo de todas las personas que se encuentran en la 

empresa, a través de la integración. 

En muchas ocasiones el empleado sólo conoce su trabajo, y no tiene idea 

de lo que realizan sus compafleros; por lo tanto, los círculos facilitan la 

modificación de las conciuctas, eliminando la antipatía y estancamientos 

del personal, para lograr de esta manera que cada integrante conozca su 

trabajo y el de sus compafleros y así los objetivos se cumplan de la mejor 

manera posible. 

• Participación de los empleados. 

Esta la lograrán a través de la motivación, ésta se puede dar de diferentes 

fonnas; otorgándoles incentivos económicos, conferencias, entre otros; 

pero estos tienen una duración momentánea. Sin embargo los círculos de 

calidad pueden motivar al personal de manera constante a los empleados, 

ofreciéndoles participar en las Jctividades más relevantes de la empresa y 

valorándolos y reconocerles por su trabajo. 

Debemos tomar en cuenta que la mayoría de las ocasiones se requerirá un 

esfuerzo de abajo hacia arriba de la estructura de la empresa. 
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Con la actitud positiva, voluntaria y cooperativa, se evitarán cualquier tipo de 

enfrentamientos entre unas y otras personas. 

4.6.3 ¿Cómo fi111cio11a11 los Círculos de Calidad? 

El modo en que funcionan los círculos de calidad es a través de diferentes 

· puntos a seguir, con el número de integrantes recomendados, entre los pasos a 

seguir encontramos: 

• Participación. 

Es voluntaria, no debe existir la obligación para colaborar, pero sí deben 

apoyar todas aquellas personas que no participen en el círculo. Es dificil 

que una compañía mejore su nivel si inicia por obligar a sus trabajadores a 

participar. Si no hay libertad, se rompe uno de los principios antes 

mencionados. 

• Fonnación. 

La retra"alimentación entre las personas debe ser constante y no rutinario. 

Cada integrante dirá sus puntos débiles, para poder modificarlos a través 

del tiempo, día a día se deben de adquirir nuevos conocimientos, no sólo 

para tener una satisfacción como empleado, sino también, como ser 

humano. 

• Punto de reunión. 

Deberá ser un lugar accesible y cómodo para que se pueda trabajar, de 

preferencia, fuera de las instalaciones, evitando así cualquier tipo de 

intem1pción, y distracción, por ejemplo: el hacer o recibir llamadas 

telefónicas. Pidiendo apoyo a la alta dirección y/o gerencia, para que apoye 

a los círculos a tener un lugar de reunión aceptable. 
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• Duración de la reunión. 

No hay una regla universal en la que se establezca un tiempo determinado 

para que los círculos puedan realizar sus reuniones, sin embargo, se sugiere 

que el tiempo no exceda de 5 horas a la semana. El tiempo variará según la 

importancia y urgencia del problema a resolver. Se recomienda que estas. 

horas se entiendan como horas de trabajo y no como actividades 

extraordinarias. Las reuniones si son muy largas, dejan de ser productivas, 

pues sólo se tendrá una mayor participación al inicio de la misma. Se debe 

respetar el horario establecido y tomar mucho en cuenta la puntualidad de 

cada uno de los integrantes, pues el retraso de una sola persona, provoca 

distracción en el resto del grupo. 

• Trabajo en equipo. 

Deberá de existir espíritu de equipo, en donde los méritos serán colectivos 

y no individuales; elegirán a su líder democráticamente, que podrá o no ser 

un ejecutivo. De igual manera se deben intercambiar las opiniones en un 

clima de confianza y respeto, si esto no se cumple es posible que el círculo 

fracase. 

4.6.3.1 Estructura de los Circ11los de Calidad. 

En los círculos de calidad también encontramos diferentes funciones que cada 

integrante debe de tomar; la manera en que se organizan es la siguiente: 

a) Dirección o Gerencia. Sus actividades son: 

Autorizar las reuniones en días laborales, así como apoyar en la 

selección del lugar en donde se realizarán las reuniones. 
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- Financiar los programas que se llevarán a cabo. 

- Evaluar de manera detallada los informes que les sean presentados, para 

poder aprobarlos al final. 

- Poner en práctica los proyectos aprobados lo más rápido posible. 

- Autorizar las recompensas. 

- Respetar la autonomía de los círculos. 

La dirección debe ser la primera en animar a los integrantes del círculo, 

hacerles ver que su participación es importante y que su trabajo ayudará a que 

toda la organización mejore. 

b) Facilitador o Coordinador. Sus principales funciones son: 

- Coordinar las actividades que realizarán los círculos. 

- Colaborar en la obtención de información. 

- Realizar las reuniones del círculo con la dirección o gerencia. 

- Orientar a los . líderes y a los integrantes del círculo al momento de 

escoger el principal problema, las alternativas de solución, etc. 

- Rec~g6r Cl Ínforme de los círculos y preparar el reporte final que se 
,·, ' · .. · ·' ., ~· ; . - . '• : - -

énti~gará ~los ejecutivos. 

c) · Lícl~~:/s1l fi.lnciÓn es indispensable en el círculo, para que éste marche 

adecuadamente; los buenos o malos resultados que se puedan tener 

dependerá én gran parte de las capacidades del líder. Un líder debe tener un 

poder de convicción, capacidad de mando, criterio, etc. Sus actividades 

son: 

- Dirigir las reuniones del círculo. 

- Sirve de enlace entre los integrantes del círculo y el facilitador. 

- Prepara las reuniones que tendrán los círculos. 

- Crear un ambiente adecuado en el círculo . 
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d) El círculo de calidad y sus integrantes. Sus actividades son: 

Identificar el problema, analizarlo y elegir la solución de éste. 

Identificar las causas que ocasionan el problema. 

Poner lo mejor de si en sus actividades, para que el crecimiento sea 

individual y colectivo. 

4.6.3.2 Temas a tratar en las re1111io11es de los Cfrculos de Calidad. 

"Algunas veces los círculos estudian y analizan los problemas que les ¡..resenta 

la dirección de la empresa, otras es el propio círculo quien decide la cuestión 

que va a intentar resolver"to. Entre los más comunes encontramos: la mejora 

del trabajo que realiza cada empleado, la calidad en su servicio y productos, 

los costos, la organización del trabajo, etc. A menos que la dirección solicite 

ayuda, en temas de horario, salarios, entre otros; estos temas quedarán 

excluidos 

En las reuniones se llevarán a cabo los siguientes pasos: 

a) Se mencionarán todos los problemas existentes. 

b) Se selecciona el problema principal, el de mayor importancia. 

c) Una vez conocido el problema, se toman los datos, se analizan y se 

discuten los diferentes puntos de vista. 

d) Se proponen posibles soluciones. 

e) Se informa a la gerencia a cerca de la conclusión a la que se ha llegado. 

t) Por último implementan la solución acordada. 

10 Palom Izquierdo, Francisco. Circules de calicL1d "tcorfa y práctica". &l. Marcombo, Barcelom 1991. p.ig 
41. 
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La dirección o gerencia son las únicas que determinan si la propuesta de 

solución es aceptada, modificada o definitivamente rechazada. 

4.6.4 Téc11icas utilizadas por los Circulos de Calidad. 

Cuando Deming introduce las técnicas estadísticas a Japón, se manifiesta la 

enorme importancia que tienen éstas para controlar la calidad, tanto de sus 

productos como de sus servicios. 

Con esto los miembros de los círculos empiezan a utilizar estas técnicas para 

analizar los problemas de producción, de recursos humanos, ventas, etc. 

Utilizar las técnicas estadísticas nos ayuda a controlar, verificar y evaluar la 

calidad, a la vez comprobaremos que Jos servicios y productos que se otorgan 

cumplen con los estándares establecidos, y así lograremos la plena 

satisfacción de los clientes. De igual manera, nos ayudan a detectar el 

problema y las principales causas por las que se da. 

Las herramientas que utilizan son: 

• Brainstorming o lluvia de ideas, a través de éste podemos recabar la 

infor~aciÓn que necesitamos. 

• Diagramas como el de Paretto, histogramas, gráficos de control, que nos 

ayuda a clasificar los datos obtenidos. 

• Diagramas de 'causa y efocto', 'de flujo', 'de dispersión', entre otros a 

través de ellos podemos diagnosticar las causas que están originando el 

problema. 
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Utilizando algunas de las técnicas antes mencionadas podremos crear y 

proponer soluciones, más veraces y con daros estadísticos que respalden 

nuestra información. 

A continuación, mencionar_emos las herramientas más utilizadas y a lo que se 

refieren cada una de ellas. 

O Diagrama de flujo. 

Es una representación gráfica en la cual se muestran los pasos de un proceso a 

seguir, dónde inicia y dónde finaliza el mismo, así como las acciones y sus 

alternativas. 

Básicamente se utilizan los siguientes símbolos: 

c:J 
<> 
1 1 

D 
o 
l i 

Inicio o Fin del proceso. 

Hechos o datos. 

Describe brevemente el proceso a realizar. 

Símbolo de documento. 

Conector, se utiliza para indicar el fin o inicio de una 

página. 

Conectan a cada uno de los elementos del proceso. 
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O Diagrama de Causa y l<'fecto. 

Éste fue diseñado por K. lshikawa, y es conocido también como diagrama de 

pescado por la forma similar al del esqu_eleto de un pescado o diagrama de 5 

M, donde no será necesario que tenga todas, ya que dependerá de las 

necesidades de la empresa. 

Su objetivo es mostrar con más claridad y de manera organizada las posibles 

causas del problema así como los efectos que éste ha tenido. 

Para realizar este diagrama necesitamos: 

• Identificar las probables causas a través de una lluvia de ideas, desde las 

principales hasta las aparentemente menos importantes. 

• Registrar las causas identificadas y colocarlas sobre el diagrama. 

Efecto 

O Diagrama de Dispersión. 

Este diagrama es una herramienta que se utiliza para saber si existe una 

posible relación entre variables. No detennina cuál es la variable causante de 

otra, pero sí nos pennite observar qué tan cercana y fuerte es esa relación. 
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• Se busca y se registran pares de datos de variables, que tal vez estén 

relacionadas. 

• El diseflo es: se dibuja un eje vertical en donde se representará una variable 

. . y otro horizontal en donde se encuentre la posible variante causante, en 

donde se observará el crecimiento de izquierda a derecha o de arriba hacia 

abajo. 

• Con un punto señalaremos cada par de datos, identificando con un símbolo 

la repetición de pares repetidos. 

y 

4 

~·~··· ....... ~.· . . . .. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 
2. :: 

·: o 
2 .:i. 6 ;.;: 

Relación Positiva 

·~·· .. . .· . . ... .. 
: .·· . . .. : .. 

. :{ : . ..·· ·. .. . · ....... . .. .. 

)f 

¡_,: 

No hay relación 

.. . . .. .... ··.::·=:·. .. .. · . ···.··:· . . .. . .. . .. ... . .. . .. . .. ... . · .. 
Relación Negativa 
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O Diagrama de }'arelo. 

El economista Pareto, estableció una regla, en la que según sólo una pequeña 

parte de una gran número de unidades, eran las realmente significativas. Se le 

conoce también como la regla del 20/80, pues por lo general el 20% de los 

elementos de un conjunto constituye el 80% del total considerado. Este 

diagrama se utiliza para detectar la causa principal que está originando el 

problema a resolver. Este tipo de análisis resulta práctico y efectivo, ya que 

sólo se necesita concentrar el estudio en pocas causas, las de más importancia, 

pues así se solucionarán la mayor parte de los problemas. 

Para poder elaborar el diagrama se deben seguir cinco etapas, que son: 

1- Identificar las categorías de problemas o causas que deban ser comparadas. 

2- Seleccionar una unidad estándar de medida y periodo de tiempo a ser 

analizado. 

3- Reunir y resumir la infonnación. 

4- Trazar los ejes verticales y horizontales. 

5- Dibujar las barras del gráfico. 

4 
.! 3 

1 o 
Categorfa de error 

100% J 
80 1 
60 IL 

40 1 
f¡-

20 1 

---------------------------------------------------
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O Grájico de Control. 

Este tipo de gráficas se utilizan para poder interpretar la infonnación que tiene 

el comportamiento de un proceso, así mismo se pueden detectar las 

variaciones que pueda tener éste conforme el transcurso del tiempo y 

determinar si el proceso está controlado o fuera de control. 

Los pasos para elaborar el Gráfico de Control son: 

1- Determinar qué es lo que vamos a medir.- debemos identificar una 

medición diferente al tiempo, preferentemente que indique 

"calidad/productividad"; por ejemplo: el volumen, errores y defectos, etc. 

2- Reunir los datos.- en donde se lleve una relación y secuencia, con fecha, 

número de datos obtenidos, número de defectos encontrados, tipo de 

defectos, porcentaje de errores o defectos, etc. 

3- Ingresar los datos.- después de haber tomando por lo menos veinte 

muestras y calcular el porcentaje de defectos para cada muestra, se vacían 

los datos que hemos obtenido en la gráfica. 

4- Calcular los límites del control.- los límites nos mostrarán si el proceso está 

bajo control, estadísticamente hablando; si las variaciones son comunes o 

anormales. 

' } Puo:a de C«>n,rol 

o ..L.L..L-'-'-..L.LI'-'-1..L-'-'-.J....LILI-. - ·' 

2 4 6 8 10 12 14 

Dentro 
de Control 

Fuera de Control 

------------------------------------------------------------
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O Hrain.worming. 

Es conocido también como lluvia de ideas, y es utilizada para conseguir el 

mayor número de ideas sobre algún tema, o bien, de soluciones a un 

problema determinado, por lo tanto es el conjunto de ideas o soluciones 

que se anotan y analizan de .una por una. 

Los pasos a seguir son: 

a) Especificar claramente el problema que se quiere resolver. 

b) Cada integrante del círculo dará en forma breve y sencilla su opinión, el 

líder anotará todas las ideas sin excepción. 

c) Todos deben tener la misma oportunidad de hablar, recibiendo al final 

de su participación palabras de agradecimiento y aliento. 

d) Se deben aportar todas las ideas posibles, mientras más sean, más fácil 

será encontrar las posibles soluciones; así mismo de las ideas o 

soluciones anotadas, se elegirán las mejores en las siguientes sesiones, 

de tal manera que acepten todos los miembros del círculo que son las 

más convenientes. 

O Histogramas. 

Es una gráfica de barras que nos ayudará a clasificar las causas del 

problema y dependiendo de la altura de sus barras, serán la importancia 

que tendrá para resolver el problema, de igual manera la podemos utilizar 

para dar a conocer la información de las diferentes variaciones que se dan 

en el proceso y para tomar la mejor decisión. 
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El histograma comprende los siguientes puntos: 

1. Recolectar y tabular los datos. 

2. Se calculan el ancho y rango del intervalo. 

3. Se trazan los ejes verticales y horizontales. 

4. Se ingresan los datos. 

5. Se analizan los resultados arrojados en el histograma. 

y 

10 

6 

6 

4 

2 

o 
2 4 a a ·io ·12 14 16 

4.6.5 Ve11tajas que tiene11 los Circ11los de Calidad. 

El aplicar los círculos de calidad a una organización ofrecen las siguientes 

ventajas: 

• Estimulan la creatividad e inteligencia de las personas. 

• Impulsan la calidad de la empresa. 

• Analizan e investigan las causas por las que se originó el problema, dan 

propuestas de solución y la ponen en práctica una vez que ha sido aceptada. 

• Se logra una mayor identificación de los empleados con la organización. 
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• Generan motivación, participación y como consecuencia productividad. 

• Se obtiene flexibilidad organizativa, al confrontar un problema. 

Los círculos de calidad son los encargados de lograr eliminar la resistencia al 

cambio, pues hacen partícipes a todos los integrantes de la empresa, así 

mismo, utilizan y aumentan la experiencia y la creatividad de las personas. 

En Jos círculos se aprende a escuchar, cooperar y respetar Jos diferentes 

puntos de vista de cada uno de los integrantes de éste. 

4.7 Calidad en los Equipos de Trabajo. 

Las personas siempre hemos necesitado de otras para realizar la mayoría de 

nuestras actividades, pues no funcionamos aislados de los demás, de la 

sociedad en que vivimos. 

El actual modo de vida exige una interacción constante entre las personas y 

sobre todo con las que convivimos cotidianamente, y para poder vivir en 

armonía debemos adaptarnos a diferentes reglas, actividades o circunstancias 

que se nos van presentando con el transcurso del tiempo. Por lo tanto 

necesitamos unimos con otras personas, para poder convivir, trabajar, en fin 

para realizar muchas cosas. 
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En el tiempo en el que la doctrina clásica administrativa se consolidó, las 

organizaciones se nominaban como sistemas técnicos y completamente 

cerrados cuando se enfrentaban a diferentes cambios ambientales; actualmente 

se reconoce que las empresas actúan en una dinámica del cambio social; por lo 

que hoy por hoy se consideran a las organizaciones como sistemas abiertos en 

los que se interactúa constantemente con el medio social en el que se 

desarrollan. 

Debido a esto, surgen los equipos de trabajo, ya que se conjuntan las personas 

en un grupo para manifestar ideas, inconformidades, etc. 

Arias Galicia define a los equipos de trabajo como "el conjunto de personas 

con objetivos comunes, con lazos cohesivos efectivos e intensos, 

comunicación fluida y abierta, con orgullo de pertenecer al mismo y con un 

manejo provechoso de los conflictos" 

Un equipo es un conjunto de personas que se integran de manera organizada 

para lograr los propósitos que tienen en común, o bien un grupo pequeilo de 

personas con habilidades complementarias, que se comprometen a obtener un 

fin común. 

Por lo tanto podemos decir que un equipo de trabajo lo establece la 

organización en donde cada uno de sus integrantes interactúan para lograr un 

mismo objetivo, este equipo maneja provechosamente los problemas a través 

de una comunicación abierta. 
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El pertenecer a un equipo de trabajo, implica que sus integrantes estén 

comprometidos con lo que van a realizar, para lograr los objetivos y satisfacer 

las necesidades. 

Para que un equipo de trabajo funcione se necesita cumplir con los siguientes 

puntos: 

• Objetivo común. 

Se deben plantear los ob.1etivos que se seguirán, de tal manera que cada 

miembro los acepte y se comprometa a seguirlos exitosamente; aplicando 

la regla "la autoridad se ddega, pero la responsabilidad se comparte''. 

• Habilidades Adecuadas. 

Los equipos se forman por personas competentes, que tengan los 

conocimientos y habilidades necesarias para que puedan en un momento 

dado enfrentar los conflicros y alcanzar los objetivos planteados. 

• Respeto y Confianza mutua. 

Deben existir estos dos elementos, pues son fundamentales para lograr las 

actividades adecuadamente. Los integrantes deben de creer en la 

integridad, carácter, valores y capacidades que posee cada uno de ellos. La 

confianza es cambiante, por lo que debe estar en constante observación con 

el fin de mantenerla. 

El respeto y la confianza se 101:,>ran a través de una buena comunicación. 

• Buena Comunicación. 

Los miembros del equipo deben ser capaces de comunicar clara y 

rápidamente cualquier punto entre ellos, realizar una retroalimentación 

sana entre los integrantes del equipo de trabajo y los diferentes niveles 

jerárquicos de la empresa, evitando así los malos entendidos. 
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• Compromiso Personal. 

Surge a partir de que se definen los objetivos y la aceptación de las tareas, 

deben mostrar que les interesa e imp011a el estar integrados y su 

dedicación. Tienen que estar dispuestos a sobresalir como equipo. 

• Organización. 

Se refiere a la estructura que debe tener el equipo, en los que contendrán 

los roles que se le asignan a cada miembro . 

../ Los equipos de trabajo tienen como función: 

a) Mantener y reforzar la autoestima de cada uno de los integrantes. 

b) Apoyar las buenas ideas y conductas. 

c) Escuchar y responder con precisión cualquier duda que se presente en el 

desarrollo de un proceso determinado. 

d) Entender preocupaciones y sentimientos. 

Debemos tener muy claro, que en los equipos de trabajo todos son 

responsables del éxito y del buen funcionamiento del plan, lo más importante 

es aprovechar y sumar esfuerzos. 
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CAPÍTLO V. CASO PRÁCTICO. "PROPUESTA DE UN l\IÉTODO DE 

CALIDAD PARA DISMINUIR LA ROTACIÓN DE PERSONAL EN 

UNA TIENDA DEL GRUPO INDITEX". 

5.1 Antecedentes del Gru1>0 INDITEX. 

Esta organización surge en el afto de 1975 en Coruña Espaiia, donde el seiior 

Ramón Ortega inicia con la sola idea de diseñar prendas sofisticadas, actuales, 

diferentes a lo comúnmente visto. 

En muy_ poc(): tiempo, logra con sus prendas un éxito inesperado, ya que 

conquista el/11lercado de esa ciudad y después el de Espafta entera, pues 

aunq~e-~~-11c11ii~;~e sus prendas eran para mujeres, los hombres en este caso no 

fuer~l1igrio~ados. 

Una, vez_ sustentada su imagen en el país, logra ampliar la colección y 

comercialización de sus prendas, extendiéndose así al resto de Europa y muy 

prónto: á ·muchos países nunca imaginados. Es entonces cuando empieza a 

crecer,el grupo no solo con una tienda, sino con cinco, las cuales son: 

• Zara. En donde se comercializa prendas para mujeres, hombres y niños. 

• Bershka. Su mercado es exclusivamente femenino. 

• Oysho. Sus productos son ropa interior "básicos" para dama y caballero, de 

todo tipo. 

• Palland Bear y Massimo Dutti. Enfocados únicamente a caballeros. 
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Cada uno de estos b,'l'Upos tiene su propia gente, organización y coordinación, 

son independientes en operación y función, aunque concentran su 

administración en una sola. 

Grupo INDITEX está constituido por 36 oficinas receptoras en cada uno de 

los países donde se comercializan sus prendas, entre ellos están: Alemania, 

Arabia Saudita, Francia, Grecia, Holanda, Israel, Japón, Canadá, Luxemburgo, 

Polonia, Katar, Turquía, Uruguay, Venezuela, México y por supuesto España, 

país de origen de la empresa y donde se ubica la casa matriz. 

En agosto de 1992 iniciari sus primeras actividades comerciales en México, 

con su plato fuerte 'Tiendas Zara' en el sur de la ciudad, la aceptación fue 

buena, pues la gente veía con agrado que una sola tienda pudiera satisfacer los 

gustos de toda la familia, sin cambiarse de lugar. 

Su desarrollo en el país ha resultado extraordinario, ya que a pesar de que no 

hay pubiicidad en ningún medio, se han expandido casi a todo lo largo de la 

república, con la sola recomendación de sus productos. 

En la actualidad, Zara cuenta con 27 tiendas a nivel nacional, en ciudades 

como: D.F. y Área metropolitana en donde 15 de ellas están ubicadas en esta 

zona, también encontramos ciudades como Monterrey, Guadalajara, León, 

Morelia, Puebla, Cancún, entre otras. 
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En conjunto tiendas Zara cuenta con aproximadamente 1500 empleados a 

nivel nacional y 3800 a nivel internacional. Las oficinas centrales de grupo 

INDITEX México, las encontramos en Culturas Prehispánicas No. 329, Col. 

Granjas de San Antonio, Del. lztapalapa. 

Zara tiene seis mínimos de •·atención al cliente", que deberá seguir cuda uno 

de los integrantes de las tiendas, éstos son: 

1. Una mirada amable. 

2. Disponibilidad. 

3. Siempre una alternativa. 

4. Encargado: contacta con más clientes que cualquier otra dependienta. 

S. En probadores, siempre vendiendo. 

6. Caja: mira a los ojos, da el dinero en mano y agradece amablememe. 

A continuación se presentará el organigrama, en el que se muestra cómo está 

integrado grupo INDITEX, las secciones que integran su tienda principal y los 

diferentes puestos que existen en la misma. 
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GRUPO INDITEX 

(México) 

Li1p. 1-'. Li1.m l'rtíctic:o. 
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5.2 Diagnóstico. 

El presente trabajo está enfocado a la Sección Señora de una de las tiendas 

ubicadas al Sur de la Ciudad de México, donde a pesar de todos los esfuerzos 

realizados por la dirección, esta sección ve fracasado su éxito total, debido a 

su alta rotación. 

Por lo tanto, el problema principal es la rotación de personal, pero ésta se 

visualiza más en el puesto de "dependientas"; estas personas son las 

responsables de que esa sección día con día se encuentre impecable a la vista 

de los clientes, así como de vender el producto, por ello consideramos que son 

parte esencial de la empresa y del logro de los objetivos. 

Se observó que para la empresa esta rotación causa diferentes problemas, entre 

los que encontramos: pérdida de tiempo en reclutar y seleccionar gente, 

trámites de lMSS y bancarios para el pago de nómina, adaptación, 

capacitación, entre otros. 

Además no existe un buen ambiente de trabajo, es apático a cualquier 

circunstancia, pero sobre todo no hay una buena relación entre las 

dependientas y la encargada de la sección, esto de alguna manera provoca que 

el trabajo lo hagan solo por cumplir con las tareas y horarios establecidos y no 

porque estén convencidas de que el logro será de todos, además de que afectan 

a terceras personas, "los clientes", pues en ocasiones a las dependientas se les 

nota en su rostro molestia y fastidio, además de otorgar una fría y mala 

atención. 
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Por este motivo, por mi experiencia y por la investigación realizada se 

determina que se necesita eoncicntizar a la encargada del área y a sus 

dependientas que tienen que mostrar interés por el trabajo en equipo, así como 

motivar a los inte¡,>Tantes de esta sección para que realicen con más entusiasmo 

cada una de sus tareas, ya que no e_xiste uím cirganizaeión y coordiíiaé:ión en 

dicha sección, y como consecuenc,Í~}~,dpbl~n t11Fos
0

y,s~.reaüza u~ trabajo 

extra. Lo anterior provoca la rotació11 érÚa SecCiói1 Seií~rll. 

5.3 Investigación 

Para poder observar cuál es la rotación con que cuenta esta tienda, pero en 

específico dicha sección, necesitamos calcular el índice a través de la fórmula 

antes mencionada, pues podremos observar cuántas personas han entrado, 

cuántas han salido y cuántas están actualmente trabajando en la tienda. 

Fórmula para obtener el índice de rotación de personal. 

A + D X 100 
2 

EM 

--------------------------------------------------
IOO 



Donde los valores son: 

A=12 

D=30 

EM= 21.5 

Sustituyendo la fórmula: 

C..'ap. V. (.i1.m Prtíctico. 

12 + 30 X 100 

__ 2 ___ =97.67 

21.5 

Por lo tanto, podemos decir que el Índice de Rotación de personal en la 

Sección Señora es del 98%. 

Así mismo la investigación se desarrolló a través de la aplicación de un 

cuestionario a las 30 personas que se separaron de la tienda, en el lapso de un 

afio, las cuales salieron desde diciembre del 2000 a enero del 2002 ( ver anexo 

l). 

El cuestionario aplicado, reveló cuáles son las principales razones por las que 

las dependientas abandonan su trabajo, siendo éste uno de los objetivos 

específicos de esta investigación. 
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~-------------------------------

CllESTIONAIUO 

Nombre:------------------- Edad: ____ _ 

Puesto: _______ Secciím: ________ Tiend:1: _____ _ 

Fecha en la que empez:1ste 11 laborar en 1:1 tienda: ___ _ 

Fecha de separación: __ _ 

1. Cuál fue el motivo de tu separación? 

a) Horario b) Ambiente de Trabajo c) Autoritarismo 

2. Al entrar a la empresa, recibiste capacitación. 

a) Si b) No 

3. Tu encargado(a) te motivaba para que mejoraras en tus actividades? 

a)Si b)No 

4. Tu encargado(a) te explicaba claramente las tareas a realizar, te daba un ejemplo? 

a) Si b) No 

5. Recibiste más de-una vez órdenes por dospersonas? 

a) Si b) No 

si tu respuesta es si contestá la siguiente pregunta. 

6. Lo anterior influyó alguna ·vez en tu manera de trabajar? 

a) Si b) No 

7. Por qué? 

8. La relación con tu encargado(a)? 

a) Buena b) Regular b) Mala 

9. Tu sección en coordinación y organización era: 

a) Buena b) Regular c) Mala 

1 O. Tu sueldo fue adecuado a las actividades desempeñadas? 

a) Si b) No 

1 1. Cuando realizabas tus actividades, ponías lo mejor de ti? 

a) Siempre b) Regularmente c) Rara vez d) Nunca 

12. Porqué? 
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5.4 Resultados 

Los resultados obtenidos fueron graficados, para poder tener una mejor 

percepción de las principales causas que han provocado las renuncias. 

llPO DF:SF.PARACIÓN 

Dechlc'ln de lu Hnpresa Voluntaria 

En esta primera gráfica observamos que el 7% se ha separado de la empresa 

por decisión de ésta y el 93% por decisión propia. 

l. Cuál fue el motivo de tu separación? 

Ho ... .1rio Ambiente de Autoritari!lmo 
Tr~bKjo 

-

En esta ¡,'fáfica las barras muestran que el 20% de las dependientas se separó 

por el horario de trabajo que tenían, el 33% por el ambiente de trabajo y el 

47% por el autoritarismo que caracterizaba a su encargada. 

IOJ 

--------------------------~----------------------
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( '11p. 1 '. Ctuo l'rtÍ<'fi<'o. 

2. Al enlntra In en••~su'I rccili'ttc l'UJ••t·itadún'! 

Sí No 

Aquí los datos indican que al entrar a la tienda el 83% sí recibió capacitación, 

y el 17% no la recibió. 

3.- Tu encru"gado te motivab11 pam q1w mejomms 
en tus acti\•idades? 

Si No 

El 90% de las dependientas coinciden al mencionar que no recibían 

motivación por parte de su encargada al realizar las actividades y sólo el 10% 

nds dice que si. 
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4.- Tu encarg111.lo(a) te explicaba claramente las t11re11s 
11 realizar? Te daba un ejemplo? 

Si No 

En esta gráfica los resultados nos arrojan que al 27% sí le explicaban 

claramente las actividades que tenían que realizar, pero el 73% nos dice que 

no le daban ejemplos de las tareas que tenían que desempeiiar. 

S.- Recibiste más de una ,.ez, instrucciones por dos 
personas? 

Si No 

Todas las integrantes de esta sección sin excepción, o sea, el 100% nos dice 

que sí recibieron más de una vez instrucciones por dos personas. 

JOS 
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t1p. ··~ (,'11,\tl J>r1ít.·tit'tl. 

6.- l~o anterio1· inOuyó alJ!nna \'ezt-n t11111m1era de 
trnbnjar? 

so•y., 
60'Y.. 

Sí No 

D70'Yo 

030% 

En esta gráfica observamos que el 70% de las dependientas dice que al recibir 

instrucciones diferentes por dos personas, influyó y mucho en su manera de 

trabajar, mientras que el 30% nos dijo que no afectó de ninguna manera en su 

trabajo. 

8.- La relación con tu encargado (a) era: 

En ésta se muestra que la mayoría de las dependientas no tenían una buena 

relación con su encargada, pues el 30% considera su relación como regular, el 

57% como mala y el 13% como buena . 

............................................................................................................. ll~ 
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9.- Tu sección en coordinación y organización 
era: 

Buena Regular Malu 

El 77% de las empleadas que salieron y fueron entrevistadas, nos dijo que su 

sección .estaba mal organizada y coordinada, el 13% que estaba regular y el 

10% considera que su sección tenía una buena organización. 

10.- 11.i sueldo fue adecuado a hti actividades que 
~e? 

Aquí observamos que el 70% considera que el sueldo que recibieron no fue 

adecuado a las actividades que desempeñaron, mientras que el 30% nos dijo 

que si. 
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11.- Cuando realizabas llL~ acli\'idades, ponias lo mejor 
de ti: .... 

Sil"mprr ltt"¡:ulunnt'nk H.uru Vl'/. :'\um·u 

020°/o 

063º/o 

O 17°/o 

oo•/a 

En esta última gráfica se muestra que el 20% de las dependientas siempre 

ponían lo mejor de si al realizar sus actividades, mientras que el 63% lo hacia 

con regularidad y el 1 7% rara vez . 

.. Como podemos observar, todas las dependientas como primera expresión, 

.·mencionaron que esperaban más, que imaginaban un ambiente de cordialidad, 

además nos quedó claro que sólo 2 de las 30 salidas fueron por decisión de la 

empresa, las otras 28 por inconformidades relacionadas con su trabajo. 

Después se aplicó el cuestionario, para que de esta manera fueran más 

específicas las causas de las separaciones. Los resultados son los siguientes: 

De las 30 personas entrevistadas, la mayoría mencionan que su salida de la 

empresa fue por falta de motivación y organización en la Sección Señora, ya 

que no les reconocen sus labores, les da lo mismo el que alguna empleada 

tenga en orden su zona o no. 
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No existen palabras de aliento cuando hay excesivas cargas de trabajo, al 

contrario, en ocasiones hay críticas y burlas si es que una pared está mal 

coordinada . 

.. Además son muy claras al mencionar que la relación entre ellas y su 

encargada deja mucho que desear, inclusive, se trabajaba mejor cuando ella no 

estaba en la tienda, pues existía cierto "despotismo" de la encargada hacia 

ellas. De igual manera no fomenta el trabajo en equipo, pues sin una de las 

dependientas está colaborando con otra que tiene exceso de trabajo, la pone a 

realizar actividades en el almacén que son menos productivas. 

Algo que cabe resaltar es que todas las personas que salieron, dicen que en 

muchas ocasiones recibieron instrucciones por dos personas, que si 

recordamos va en contra de uno de los principios administrativos (unidad de 

mando), a ellas les afectaba de manera importante, pues perdían tiempo, 

trabajaban doble, etc. Otra de las inconformidades manifestadas es la de su 

sueldo, ya que la mayoría de las dependientas creen que merecían una mejor 

gratificación por las horas que trabajaban y las actividades que realizaban. 

Por último podemos decir que las dependientas consideran que su sección era 

. entre r~~ular y .mala en relación a la sección de niño y la de caballero, pues su 

poca organización, hacía que su hora de salida fuera hasta las 1 1 :00 p.m. ó 

12:00 °a'.1n., mientras que los miembros de las otras secciones salían a su hora 

normal 9:00p.m .. 
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Lo anterior influyó demasiado para que las actividades las realizaran sólo por 

cumplir con su horario de trabajo, sin poner un 'extra'. 

5.5 Propuesta. 

En cualquier empresa, es ·necesario crear conciencia de que el personal es el 

recurso más valioso que tenemos, y por lo mismo debemos realizar varias 

acciones para que se sienta satisfecho y contento de trabajar para nosotros, 

logrando así, que permanezca un largo tiempo en la empresa. 

Tomando como base los resultados obtenidos en la investigación, hacemos la 

siguiente propuesta: 

Aplicar el método de "Círculos de Calidad" en la Sección Señora, en la que 

pueda estar incluida la encargada de dicha sección, las dependientas y una 

persona del nivel ejecutivo, para que así participen todos los implicados en el 

¿Porqué círculos de ~alid~d?; pri.moréifal1nente:porque es uno de los mejores 

métodos·· que logran.·i~crel11ehtai 1~:;;{1~'i¡k~if~~~ una. organización; además, 

debemos de• integrar .la~.i~~á{<l:~.l~¿~-p~~son~~ que se.ven afectadas por la 

rotación, y a~! sé logrell''i~\,~I~c~a~ ~eal;nen,te a solucionar el problema. 

Además podemos hacer partícipes a todos los integrantes de la sección, y los 

círculos nos ayudarán a aumentar la creatividad de las integrantes de esta 

sección. 
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El círculo lo podemos intebrrar por siete personas, de las cuales una será la 

encargada de la sección, otro de la gerencia de Recursos Humanos, dos 

dependientas del turno matutino y dos del vespertino, y una cajera, ésta última 

es alguien que realiza actividades diferentes, pero pertenece a la sección y 

puede aportar ideas diferentes. 

Se elegirá un lugar que no tenga nada que ver ni con la tienda ni con oficinas, 

que resulte cómodo para todas, en donde se pueda plantear claramente el 

principal problema de la sección, así como las causas primordiales por las que 

se da la rotación. De preferencia los días de reunión que sean entre semana, ya 

que los fines de semana, es cuando más gente se necesita en la tienda, por la 

gran afluencia de clientes en esos días. Se debe especificar en el momento de 

la intebrración que en las reuniones quedarán prohibidas las llamadas, o 

cualquier tipo de interrupción, para así tener el 100% de atención de todos y 

cada uno de las integrantes del círculo. 

La importancia que tiene la rotación de personal, como lo mencionamos 

anteriormente, es el de mayor interés para el departamento de Recursos 

Humanos en cualquier empresa, por ello y por el porcentaje de rotación 

arrojado (98%) es dé carácter urgente el resolver este problema. Por lo tanto 

proponemos que las reuniones sean aproximadamente de una hora, tomando 

sólo dos días entre lunes y jueves durante un mes. 
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Entre las siete personas que integrarán el círculo, una de ellas deberá ser el 

líder, quien apoye, organice cada una de las reuniones, de preferencia una de 

las dependientas, para que así puedan plantear mejor sus inquietudes e 

inconformidades, pues si el líder. es la encargada o la de gerencia, entonces la 

verán como su "jefe'', ~,la que forzosamente tendrán que darles explicación, 

por eso cualquiera de las otras chicas deberá tomar la batuta, para que haya 

más confianza al plantear y platicar las ideas. 

Como presentación en la primera reunión proponemos se presente un 

diagrama como el siguiente: 

Quiénes se beneficiarán: 
"'Empltntdos, Ejecuth·os y 

Clientes• 

Jdcntiticar el principal proMcma 
a rcsol\'cr. 

• Rotación de Personal • 

Beneficios que tracr.i el 
"Cí~culo de Calidad" 

Conocer cuales son las 
ncccsi<lmlcs que no están 

sat1sfochas en l<L" Jcr.1cn<licnta.'\ 

É\ÍIO 
Oq~ani1.acionul . 
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De igual manera proponemos que algunos temas de introducción, sean la 

organización en una empresa, la importancia que tienen los recursos humanos 

para ésta, así como la calidad personal que debe tener todo ser humai10 y lo 

importante que es el líder en un equipo de trabajo. 

También debemos dejar claro que el respeto a las ideas de todas las 

integrantes del círculo es fundamental para -~µ~ todo marche en orden, de 

igual manera, deberán manifestar cualquier inquietud o duda que tengan por 

muy pequefta que sea, pues así la idea o tema a tratar podrá llegar de la misma 

manera a todas las personas que inte!,rran al círculo. 

Al implementar este método, entonces cada una de las integrantes a esta 

sección, sentirá que sí es tomada en cuenta, se sentirá satisfecha con la 

relación que tiene con su encargada y así mismo con sus demás compafteras, 

así las rotación de personal disminuirá, y los beneficios serán: el aumento de 

productividad, se evitarán problemas para organizar el trabajo por falta de 

personal, las dependientas no tendrán que absorber sobrecargas de trabajo y 

doblar turnos. 



Cap. V. C11.•t1 l'rtÍ<'tÍl'tJ. 

ANEXO 

MES SALIDAS 

Diciembre '00 ------
Enero '01 3 personas 

Febrero '01 ....... ___ 

Marzo '01 1 persona 

Abril '01 2 personas 

Mayo ·01 .... ____ 

Junio '01 3 personas 

Julio '01 3 personas 

Agosto '01 2 personas 

Septiembre 'O 1 1 persona 

Octubre '01 ------
Noviembre 'O 1 3 personas 

Diciembre 'O 1 8 personas 

Enero '02 4 personas 

Total 30 personas 
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CONCLUSIONES 

Hoy en día las organizaciones buscan a toda costa sobresalir en todos los 

aspectos, para ser mejor que la competencia, su finalidad es tener una Calidad 

Total, pero para que éstas la obtengan es necesario que estén .conscientes de 

que su _mejor recurso es su personal. 

El p~esente trabajo nos ha dejado ver la importancia que tiene el ser humano 

en u~~ en1~resa, valorar sus actividades, sus opiniones, pero sobre todo a él 

.. ~ismo; significa que el logro de los objetivos lo verán como el logro de todos 

. y no sólo de sus jefes o directivos. 

La Administración es una disciplina que muchos ven como económica, pero 

también es social, ya que se preocupa por mejorar los recursos de toda su 

empresa, las actividades que realizan los miembros de ésta y las mejoras 

continuas que se le puedan hacer a los sistemas o procesos que se siguen para 

obtener los objetivos planteados. Es una materia que nos pennite proponer 

diversas ideas para dar diferentes alternativas de solución, nos permite tener 

iniciativa y no nos obliga a seguir un solo método para llegar a un resultado. 

Una buena aplicación de la administración acompañada de calidad total nos 

augura un éxito, en cualquier circunstancia o lugar. 

Actualmente vivimos momentos de cambios constantes, en los que nos 

enfrentamos a momentos de transformación, adaptación y desarrollo, es decir, 

debemos buscar la mejor manera de que nuestra persona, lo que realizamos y 

otorgamos sea y tenga calidad. 
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Debemos tener muy en cuenta que para poder tener calidad, debemos de saber 

primeramente qué significa esto para nosotros, después saber cuáles podrían 

ser nuestros puntos débiles para modificarlos y mejorarlos, y cuáles los fuertes 

para mantenerlos; de esta manera podremos tener una autoestima alta y como 

consecuencia tendremos a la Calidad Personal como "la hase de las demás 

calidades". Si esta calidad nos caracteriza, entonces con el tiempo podremos 

ser buenos compm1eros de trabajo, excelentes jefes, lideres o ejecutivos. 

Hablando de nuestro caso práctico podemos decir que si la encargada de la 

Sección Señora conoce lo que significa ser un buen líder, entonces no tendrá 

que estar detrás de cada una de sus subordinadas para que realicen su trabajo, 

pues si el trabajo en equipo, el compañerismo, la motivación y los 

reconocimientos se dan a todas las dependientas, entonces cada una de ellas 

realizará con gusto y por iniciativa cada una de sus actividades, dando como 

consecuencia que la atención al cliente será la correcta, de manera atenta y 

siempre con una sonrisa en la boca (como lo indican sus básicos). Así mismo, 

debemos mostrarles a los involucrados en este problema, que se están 

rompiendo muchos de los principios administrativos, por ejemplo: estabilidad 

(alta rotación), autoridad - responsabilidad, unidad de mando, orden, entre 

otros; esto de alguna manera impide el éxito esperado por la sección, por la 

tienda en general y sobre todo por el grupo INDITEX. 
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Condu.~itmes. 

Con lo anterior, el departamento de Recursos Humanos no tendrá que estar 

gastando tiempo y dinero en reclutar gente nueva, entrevistarla, capacitarla, 

etc., pues tendrá satisfechas a las dependientas que pertenecen a la sección y 

estarán contentas de pertenecer a la tienda y no pensarán en dejar el trabajo en 

la primer oportunidad. 

A través del análisis que se realizó con las 30 personas que salieron de la 

sección, podemos reafirmar que la necesidad es trabajar en equipo, de 

reconocer sus actividades, de respetar sus horarios (pues al no tener personal 

doblaban su turno y tenían excesivas cargas de trabajo), tener un buen 

ambiente de trabajo para que haya más productividad; no hay que perder de 

vista que el objetivo primordial es "vender" mejor que cualquier otra sección, 

pero sobre todo mejor que cualquier tienda; pero esto no lo lograremos si no 

tenemos al personal motivado, satisfecho con sus actividades y con el equipo 

que trabaja; por lo tanto el éxito será a medias y se verá reflejado claramente 

en la afluencia de clientes en la tienda y en sus ventas mensuales. 

Lo anterior lo podemos lograr como mencionamos en nuestra propuesta a 

través de los círculos de calidad, que nos ayudarán a que las dependientas 

participen voluntariamente y sin miedo, haciéndoles saber que este método se 

aplicará para que la sección a la que pertenecen mejore en todos los sentidos, 

pero que sin ellas este objetivo no se podrá cumplir; de igual manera 

podremos .· ocupar diferentes técnicas que faciliten la participación e 

integra~iór/de éstas al círculo, en donde podrán salir infinidad de opiniones 

que ni la encargada ni la gerencia pudieran imaginar que perjudica el 

desarrollo de la Sección Señora. 
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Cabe mencionar que la mayoría de las personas que salieron dijeron, que este 

tipo de estudio hubiera ayudado de gran manera meses atrás para que 

conocieran abiertai.~1ente todo lo que ellas opinaban, sus insatisfacciones, el 

cómo pensaban que se podía solucionar,: etc.; "esto", dicen, tal vez influiría 
.·. ,' .:.~:_:· .. -..: ~-.-__ ·: ··-_\·_,_'·<.--.:_ .. '_; --~ -~>.·· .. ··, :. ~- ." 

ahora al momento d~.tolnruúa cl~cisión'éie s~parliniie'dé la empresa. 
- .. < :. ·.-~~:e. ::i~~-~:::':'.·,:v·<~ :._~-~ ~~:~: :,:~:'.:t·~": ;;'{:,:·: ~-' .. ~ ,,..-~.: --~ ·.::.:, ;..:.- ,.,,-:,:: 

•.• :.•··E1,. o..;~;• ~~¡?~~~¿~~f ,{~~~;~ii~,,~JtWii,L·.;""''vº'· '""'"'dº' y 
.· ·.· .. :'dependientas qué i~tbgr'an laiien~a;-de)a importancia que tiene el personal en 

. c~alquier ·irr~a ·. §~:e~p;~s·~ i'{~~·~li;/pert'¿flezcan, de igual manera la calidad 

personal que· cad~~~~~~·eúa1·.·d~be,poseer para que al realizar todas sus 

actividades.den ló ~~Jdi''éithsi, y~ que así lograrán un desarrollo pleno en su 

vida profesional; pers~J~¡ 'y ~acial. . 
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