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INFRODUCCION

En la actualidad vivimos en una época donde tenemos constantes cambios,
econémicos, tecnologicos, politicos y sociales. Gracias a esto los criterios se
unifican para enfrentar los cambios que se puedan presentar; por ejemplo los
bancos, los partidos politicos, entre muchos otros. De esta manera se

fortalecen para crecer dia a dia y ser mas competitivos.

‘Parapoder ‘log’raryf la‘jk'Calidad en sus actividades necesitan planear y fijar

" objetivos claros 'y alcanzables, para obtener los resultados esperados.

i personal, pues saben que gracias a ellos pueden obtener mayores utilidades; es

'por eso que se esmeran en-co

cer nuevas técnicas que logren que todos los

" “elementos se integren para “hacerlos sentir parte de la empresa”.

En el presente trabajo hablaremos en el primer capitulo de la Administracién
como disciplina, su significado y la importancia que tiene para las

organizaciones.




Introduccion,

En el capitulo dos abarcaremos de manera general a la organizacion, mejor
conocida como “empresa”, asi como las diferentes areas funcionales que la

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

En el tercer capitulo se trata la rotacion de personal y las consecuencias que
trae consigo en las empresas, en sus diferentes dreas y en su personal. En el
capitulo cuatro, hacemos referencia a la calidad, lo que implica tenerla, darla y

recibirla.

Por dltimo, en el quinto capitulo, describiremos el caso practico, en donde
hablaremos de la empresa en donde se realizo la investigacion, asi como sus
principales problemas, propuestas de solucién y graficas en las que se

mostraran los resultados obtenidos.




PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En las tiendas del Grupo INDITEX, especificamente en una ubicada al sur del
D.F., en su Seccion Seiiora, existe un alto nivel de rotacion de personal, lo que
ocasiona una pérdida de tiempo efectivo en las labores de la empresa y un

fuerte desembolso monetario.




OBJETIVO GENERAL

Lograr un mejor ambiente y cultura laboral en la Seccién Sefiora, para

incrementar la productividad de la misma.




OBJETIVOS ESPECIFICOS

v Cohoce: los diferentes factores que provocan la rotacion en dicha seccion.

{_Cohocér las“riegesidades que existen, para poder aplicar un método de
‘ c’alidad.‘ v

v Proponer un método de calidad para disminuir la rotacion de personal en la

Seccion Sefiora y asi obtener una mayor productividad.




HIPOTESIS

‘No exiSté una: correcta coordinacion y organizacién en las funciones que

,reallza cada empleada en.la seccién, lo cual ocasiona una alta rotaciéon de

,7 personal -Sl logramos una correcta organizacién y un ambiente de ‘equipo de

s traba_lo éntonces cada empleada realizara su trabajo con mas entusiasmo, sin

: 1empos muertos y dlsmmulra la rotacidn de personal; logrando de esta manera

; Ia cahdad en la secclon y como consecuencia en toda la tienda.




CAPITULOI

ASPECTOS GENERALES DE LA
ADMINISTRACION




CAPITULO I. ASPECTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION.

1.1 Concepto de Administracion.

La administracion es una de las actividades mas importantes que han existido
desde que el ser humano ha buscado subsistir; sin embargo su estudio
sistematico comienza a partir de que la sociedad intenta que cada una de sus
labores sean lo mas productivas posible. De esta manera se empiezan a
agrupar las personas para que el logro de sus objetivos se realicen de manera
mas rapida y sencilla. Asi, los grupos crecen dia con dia, convirtiéndose ya en

organizaciones sociales, por lo tanto se vuelve mas dificil el manejo de éstos y

se ven obligados a realizar una Administraciéon. Por lo anterior, hoy por hoy
resulta mas complejo el administrar correctamente para obtener objetivos que
se han planeado.

Existen “n cantldad de conceptos acerca de lo que es la Administracion.
: Agustm Reyes Ponc

d'ce» que es: “la funcién de lograr que las cosas se

btener a través de otros”.

 Por'su parte Robe

3uchele nos dice que es: “el proceso de trabajos con y a
través de otras: personas a

-fin de_lograr los objetivos de una organizacion
~ formal”, .- R

Mientras que Henry Sisk la- define- como; “la coordinacién de todos los
recursos a través del proceso de planeacion; direccion y control, a fin de lograr

objetivos establecidos”.




Cap. 1. Aspectos Generales de la Administracion.

En los conceptos anteriores y en muchos otros, se encontraron palabras en
comiin, entre las mas importantes encontramos a los objetivos, a las personas

y a los procesos; por lo que podemos decir que ta Administracion es:

El proceso de planear, organizar, dirigir y controlar eficaz y eficientemente
cada uno de los recursos con que cuenta una organizacion, con el fin de

lograr objetivos planeados, en un periodo determinado.

1.2 Caracteristicas de la Administracién.

La Administracion, al igual que otras disciplinas, poseen diferentes

caracteristicas que la hacen diferentes de las demas, entre ellas encontramos:

a) Universalidad,
La administracion existe en cualquier grupo social, ya que debera existir
siempre una buena coordinacion entre todos los elementos que lo integran.
Por esta razon, la administracion se da lo mismo en un hospital, que en la
iglesia, en el ejército, etc.

b

~

Amplitud de Ejercicio.

La administracion es aplicable en cualquier nivel de una organizacion
formal, ya que todos los pertenecientes a ella, participan en diferentes
: mpdalidédéé4yg1fadosv.

'_ c) Qnia.'qa" '{'ehlporal.

g 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 dirigira, controlara, etc.




Cuap. 1. Aspectos Generales de la Administracion.

d) Ispecificidad.
La administracién a pesar de que se ayuda de otras disciplinas afines, tiene
caracteristicas propias que la hacen inconfundible y diferente a las demas.
e) Flexibilidad.
La administracion y su proceso se adaptan a las necesidades de cada

organizacion y de los individuos que la integran.

1.3 Importancia de la Administracién.

Una vez observadas las caracteristicas de esta disciplina, debemos mencionar

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

y del grupo social al que pertenezca. ‘

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

disciplina son:

e La administracion se dard y aplicard en cualquier grupo, y resulta
imprescindible para el buen funcionamiento del mismo, aunque siempre
serd mds necesaria en los grupos de mas magnitud.

¢ El éxito de cualquier empresa depende totalmente de la correcta aplicacion
de la administracion, ya que su productividad y eficiencia iran siempre de
la mano de una buena administracion.

e Para cualquier pais, pero sobre todo para los mas desarrollados, el estar
continuamente mejorando su calidad administrativa, es de suma
importancia, pues todo se canalizard en un mejor aprovechamiento de los
recursos. Lo anterior es indispensable para lograr una excelente

coordinacién y un rapido y buen desarrollo.




Cap. 1. Aspectos Generales de la Administracion.

e Por ultimo, podemos mencionar que la administracion 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 Administratives.

Los Principios de la Administracion, surgen de las aportaciones que Henry
Fayol hace a esta disciplina. Estos son de gran utilidad para la administracion,
pues ayuda a que la aplicacion de ésta sea totalmente universal, sin importar el
lugar, la organizacion ni el tamafio de ésta. En cualquier espacio se seguirdn
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 administracion 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, decision y tacto.

Entonces, las llamadas “reglas” en otras materias, en €sta son “principios” a
seguir, para que podamos lograr cada uno de los objetivos planteados en

cualquier parte y en cualquier momento.




Cap. 1. Aspectos Generales de la Administracion.

Los Principios Administrativos se dividen en:

® Relaciones Humanas.

a) La subordinacion del interés individual al general; para lograr los
objetivos de una organizacién, debera estar primero satisfecho el interés de
cada uno de los integrantes de ésta, para que en conjunto se obtengan los
objetivos planteados por la organizacién, jamas debera predominar el
interés de una persona o grupo de éstas, contra el interés de la misma
organizacion.

b) Equidad. Este nos menciona que no se debe de exigir a una persona mas de
lo que puede dar, asignarle labores en donde pueda dar su 100%. Fayol
dice que la equidad resulta de la combinacién de la benevolencia y la
justicia,

" c) Estabilidad. No debera existir un alto nivel de empleo y desempleo en
: cualquier ente econdémico, esto siempre demostrara la buena o mala marcha
. del negocio.

) vlniciclzitiva Lograr que el personal tenga la mayor creatividad posible, que
A r,eavliééfs'ijsjll’ab'b‘res por cuenta propia, o sea, que el trabajador tenga libertad

S _devpr':bﬁoﬁér y ejecutar.

e) .Espiritu de equipo. Tratar que dentro de una organizacion exista un
- ambiente de convivencia entre los integrantes de cada drea y por

consiguiente entre todos los departamentos pertenecientes a la misma.

o FEficiencia de la produccion.

~

a) Division especializada del trabajo. Separar minuciosamente cada una de
las tareas que se realizaran en la empresa, de tal manera que cualquiera lo

pueda hacer.
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*  Administracion.

a) Autoridad - Responsabilidad. Saber mandar y hacerse obedecer, “la
autoridad se delega, pero la responsabilidad se comparte”. Estas dos partes
deberan estar siempre de la mano.

b

~—

Disciplina. Toda persona que se integre a una organizacion, tendra que
acatar las reglas establecidas por la empresa.

¢) Unidades de mando. Un integrante de la organizacién, no debera recibir
ordenes o instrucciones de dos personas, ya que éstas muchas veces pueden
ser contradictorias y lo Unico que lograremos sera confundir al

subordinado.

d

~

Unidad de Direccion. Es aquélla persona que tiene autoridad sobre todo y
todos. Se dice que debera haber una sola persona responsable para la

-solucion de problemas de un grupo determinado.

_Centralizacion

Esto es cuando las funciones, la autoridad y las

responsabilidades estin a cargo de un sola persona, una unidad o

s:la division que existe en una organizacion, muestra todos y
cada uno de. los niveles existentes en ésta.

- g) O'rjdern;”nEs'te nos dice que debera haber “un lugar para cada cosa y cada
" cosa en su lugar”.

h) Remuneracion. Se debera hacer un pago justo de acuerdo a la actividad que

se esta desempeilando, no pagar ni mas ni menos.




Cap. 1. Aspectos Generales de la Administracion.

1.5 Campo de Accidén de Ia Administracién.

Para poder conocer el campo tan amplio que tiene la administracion y las
personas que aplicaran ésta, primero se mencionaran brevemente los roles que
se le asignan a los administradores, que se encargaran de que cada uno de los

objetivos de la Administracion se cumpla.

Inicialmente debemos decir, que un ‘rol’ es un papel que desempeiia una
persona dentro de la sociedad y los grupos que la integran. Los roles asignados
a un Licenciado en Administracion son:

v Maximizador de la eficiencia y las utilidades. Esto nos quiere decir que el
administrador debe hacer mas con menos, o sea, producir con los menores
recursos posibles.

v Neutralidad equilibradora. Un administrador jamas debera de estar mas
inclinado por un interés personal, deberd ser lider, para que tanto sus
subordinados, como sus superiores estén satisfechos con el trabajo que esta
realizando.

v Ejecutor — Tecndcrata — Burocrdtico. Este punto hace referencia a la
persona que esta a cargo de aplicar la administracion, tendra que ejecutar
ordenes para que se realice un trabajo a través de diferentes técnicas

rutinarias.

Por ultimo podemos decir que las cualidades de un administrador siempre
serdn sus habilidades, éstas le ayudardn a que pueda desarrollarse en cualquier
actividad, desde la mds sencilla hasta la mas complicada, o bien, en cualquier

nivel jerarquico.




Cap. 1. Aspectos Generales de la Administracidn,

Ahora bien, una vez vistos los roles que desempeia un administrador en
cualquier organizacion, conozcamos el campo de accion que tiene la

Administracion.

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 publicas y todas las entidades
que las componen.

En cada una de estas empresas, los Licenciados en Administracién tienen la
responsabilidad de:

v" Formular estrategias empresariales innovadoras.

v’ Disefiar e implantar estandares de calidad en las organizaciones.

v Crear manuales’ de- organizacion, administracion, asi como técnicas para

aplicar correctamente éstos.

- aplicarse en’cualquier organizacién por muy pequefia que ésta sea; desde la
familia,” pasando por las organizaciones civiles, sindicatos, despachos,

hospitales, escuelas, entre otras muchas mas.
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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 Administracion, para alcanzar y llevar a cabo los

objetivos planteados por una organizacion.

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 sélo en tres.

Los enfoques mas utilizados son los de Agustin Reyes Ponce y José Antonio
Fernandez Arena, a continuacion 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. Prevision.- (pre-ver, ver anticipadamente) implica el anticiparse a los
i aconteclmnentos y situaciones que se realizaran en un futuro.

2. 'Planeacmn. consiste en fijar objetivos, procedimientos y programas que
:‘:, se seg,ulran para realizar cada una de las actividades.

Orgamzaclon - para establecer las funciones y actividades que se

o reallzaran se dan jerarquias, obligaciones y responsabilidades, todo esto
~con el f’n de lograr la maxima eficiencia en los planes y objetivos

- seiialados.

! Follclo de la Licenciaturs en Administracion. Facultad de C Juria y Admini ion. U.N.A.M.
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4,

Integracién.- Esta es la que se encarga de obtener y coordinar los
diferentes recursos, enfocandose mas a los humanos, ya que los recluta,
selecciona y logra el desenvolvimiento de las capacidades del personal.

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

los-esfuerzos de su personal mediante la motivacién, la comunicacion y
.. supervision,

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

planeado, asi 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. Fernandez, nos menciona que sélo existen tres etapas:

1.

La planeacion.- Aqui es donde se fijan los objetivos para seguirlos y
programas para poder realizarlos; €l integra en esta primera fase a la
prevision.

La implementacion.- En esta fase se decide la mejor alternativa de
solucion, seleccionando el plan mas adecuado para el problema, aqui se
conjunta a esta fase, la organizacion, la integraéién y la direccion.

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

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

posible solucién.:

Lk Como los antenores hay muchos autores que tienen diferentes puntos de vxsta»

acerca de las ases _del proceso administrativo, pero cada uno de e\los se ha

basado en el proceso admmlstratwo que Henry Fayol realizo; el resto, son solo

diferentes enfoques que se van modificando con el transcurso de los afios.
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Podemos decir que todo se resume en:
pensar hacer algo, ver como lo vamos a realizar, hacerlo y ver como salio
Por otro lado mencionemos que el proceso administrativo tiene dos fases.

“Lyndall F. Urwick les llama fase mecanica y fase dinamica de la

administracion, la mecanica es la parte tedrica en la que se establece lo que

debe hacerse. Mientras que en la dindmica se refiere a como manejar de hecho
In 2

el organismo socia

FASE MECANICA

A
' ™

Pensar Ver como lo
hacer algo vamos a hacer

1 u
PREVISION ORGANIZACION
PLANEACION

Ver como Hacerlo

T
INTEGRACION
DIRECCION

A\ J
I
FASE DINAMICA
2 Miinch Galindo, Lourdes / Garcia Marinez. José. Fund de Admini ion. Ed. Trillas, México

1995. pag. 33
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CAPITULO I1. LA ORGANIZACION COMO GRUPO SOCIAL.

2.1 ;Qué es una Organizacién?
La organizacion la podemos percibir de dos maneras una como fase del
proceso administrativo y otra como un ente econémico (empresa). A cerca de

éste ultimo, haremos referencia en este capitulo.

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 ¢l tiempo se han vuelto mas complejos.

La creacion de las organizaciones no se da en forma espontanea, sino por la
iniciativa del ser humano; donde se establecen jerarquias dadas por las
diferentes funciones (directivas y operativas) que deben desempeiiar los
individuos para alcanzar los objetivos por los que fue creada la organizacion,
ésta es denominada “organizacion formal”. Las que nacen naturalmente, en el
seno de la organizaciéon formal, por identificacion de los individuos, por
gustos similares, por voluntad propia, en donde no existen las jerarquias, se le
denomina “organizacion informal”.

Hablando de la organizacion como empresa (organizacion formal), resulta un
poco complicado definirla, pues la han definido en sumadas ocasiones desde
diferentes enfoques, como el juridico, econédmico, social, entre muchos otros.

: Mencionaremos algunos conceptos, para después definir lo que es una

Organizacion y/o Empresa.
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José Antonio Fernindez Arena nos dice que la organizacion es “una unidad
productiva o de servicios que, constituida segiin aspectos practicos o legales,
se integra por recursos y se vale de la Administracion para lograr sus

objetivos”,

Isaac G. Valdivia, menciona que es “ una unidad econémico - social en la que
el capital, el trabajo y la direccién se coordinan para lograr una produccion
que responda a los requerimientos del medio humano en el que la propia

PR T

empresa actua”.

Miinch Galindo y Garcia Martinez, la definen como “el grupo social en el que,
a través de la administracion del capital y el trabajo, se producen bienes y /o

servicios tendientes a la satisfaccién de las necesidades de la comunidad™.

Para poder definir la organizacion, debemos saber que dentro de ella existen
recursos, objetivos y diferentes caracteristicas que hacen se diferencien unas
de otras.
Entre las caracteristicas mas importantes encontramos:

e Que es un grupo social.

e Se integra por recursos.

e Tiene aspectos legales y practicos.

e Produce bienes y servicios.

o Utiliza a la administracion para lograr sus objetivos.

e Satisface necesidades de la comunidad.

Teniendo en cuenta lo anterior, podemos decir que la organizacion es:
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un grupo social integrado por diferentes recursos, que con la ayuda de la
administracion logra sus objetivos, produciendo bienes y/o servicios; todo

para satisfacer las necesidades de los integrantes de una comunidad.

Hablando de los recursos que integran a la organizacion, mencionaremos

brevemente a qué se refiere cada uno de ellos.

e Recursos Materiales.
Son bienes tangibles con los que cuenta una organizacion. Estos van desde
edificios, instalaciones en donde se ubica y opera la organizacion, equipos
de trabajo, materias primas, etc.

e Recursos Econdmicos.

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

cuenta la empresa, sirven para poder realizar cualquier operacién 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 mas importantes en cualquier organizacién; ya que a través de ellos
surgen las ideas y la creatividad para desarrollar cualquier actividad en la
organizacion. A través de estos recursos, es como funcionan y se manejan
el resto, ademas ellos poseer: caracteristicas tnicas y que los hacen
indispensables en cualquier organizacion. Entre ellos encontramos a los

directores, técnicos, los de oficina, hasta los obreros.
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o Recursos Técnicos.
Estos recursos son los que sirven a la organizacion para coordinar a los
otros tres. Son instrumentos que ayudan a realizar sistemas de ventas,

sistemas administrativos, tecnologia, etc.

Con lo anterior tenemos ya, mas claro lo que es una organizacion, pues
sabemos ahora los recursos que la integran y las caracteristicas con las que

ésta cuenta.

2.2 Objetivos de la Organizacion.

La administracion es parte esencial en cualquier organiiacic’)n, para que ésta
pueda lograr su desarrollo y funcione adecuadamente. Ademas 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 forma
y siendo las organizaciones un campo activo de trabajo, persigue objetivos,
desde los particulares hasta los generales, pero los principales y mas

importantes son:
e Servicio.

e Social.

e Econodmico.

2]
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I

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 dependera siempre del giro que tenga la
organizacion. Para poder obtener la completa satisfaccion 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 generacion de empleos dentro de una
comunidad, pagos al gobierno, realizando obras de beneficencia piiblica, entre
otras. Siempre se enfocara al bienestar de todas y cada una de las personas que

se encuentran dentro de la sociedad en conjunto.

2.2.3 Economico.

Tiende a crear y lograr beneficios monetarios, genera especifica 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 Clasificacion de las organizaciones.
La palabra clasificacion se define en el diccionario Larousse como: “ la
distribucion sistematica en diversas categorias, siguiendo criterios precisos”, o

bien, “ordenar por clases”.
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La clasificacion de las organizaciones se origina cuando los grupos de
personas a través del tiempo empiezan a crecer, a buscar diferentes propositos,

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 propédsito de aplicar una
administracion mas adecuada, de acuerdo a las necesidades de cada una de
ellas, dependiendo siempre de la actividad que desarrollen.

A continuacion se mostraran algunos de los criterios mas estudiados acerca de

la clasificacion de las organizaciones.

1 Etz:om Nos menciona que las organizaciones se clasifican en:

o Coercmva iCuyo objetivo es mantener una conducta especifica dentro
T f’de la entldad

- Utlhtanas Son aquéllas que generan una utilidad, desde el punto de

v1sta 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. Blaw Scott. El hace la siguiente division:

Mantenimiento. Su objetivo es mantener la estabilidad de los
integrantes de una organizacion o grupo determinado.

Econémica. Su objetivo primordial es el de generar riquezas.
Adaptativa. Como su nombre lo indica, adapta a las personas a un

medio o grupo especifico.

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

acuerdo a su actividad o giro®, éstas son:

Economicas. 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 educacion, servicios
publicos, etc.

Comerciales. Tienen como funcion la compraventa de productos, suelen
ser el intermedio entre los consumidores y los productores. Entre ellas
encontramos a: los mayoristas, detallistas y comisicnistas.

Industriales. Su objetivos es producir bienes a través de la
transformacién de materias primas. Entre éstas podemos encontrar a las

organizaciones manufactureras y a las extractivas.

4. En Meéxico, la clasificacion mas aceptable es la de Nacional Financiera,

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

NAFIN fundamento su clasificaciéon conjuntando el giro, magnitud, el bien

y/o servicio que proporciona la organizacion.

24
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Con las caracteristicas anteriores s¢ muestra el monto de su capital, el
nimero de personas contratadas, la magnitud de sus instalaciones y su

actividad principal.

En fin, existe un sinnimero de clasificaciones, las privadas, las publicas, las
centralizadas, desconcentradas, entre muchas otras; pero podemos decir que la
clasificacion se basa en el origen y fin que persigue cada organizacion.

En la actualidad, la mayoria de las organizaciones no pueden recaer en una
sola clasificacion, pues pueden pertenecer a las organizaciones privadas,
siendo a la vez de servicio y grandes. Como ejemplo de esto tenemos lo

siguiente:

e Un supermercado es:”una organizacion grande, privada, comercial y de
servicio.
e Un cine puede ser: una empresa de servicio, economica y comercial.

e Un club deportivo: una organizacion mediana, adaptativa y de servicio.

A continuacién se muestra un cuadro sinéptico de la clasificacién de las

empresas.

3 Miinch galindo y Garcia Martincz. Fund de Admini 16n Ed. Trillas, México, 1995, pig.
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e Extractivas Recursos renovables
Recursos no renovibles

MUSMIL‘S e Agropecuarias

e  Manufactureras) Biencs de produccion
Bicenes de consumo final
N e Mayoristas
Comcmla)cs e Minoristas

Comisionistas

Transportc

Turismo

Institucioncs financicras

Educacién

. . Servicios publi C icacione

SCI’VICIO < varios energia, agua
e  Scrvicios Ascsoria y admén.

privados Promocién, publicidad.

varios ventas, ete,

Salubridad

Fianzas y scguros

Actividad o <
giro

\
;

Econdmico

Régimen
Otros Jurfdico
Criterios

Duracidnd e Temporales / Permancntes

Basicas
Semibisicas
Secundarias
Nucvas
Necesarias

Empresa

Socicdad Anénima

S. Cooperativi

S. de responsabilidad Limitada
S. de Capital Variable

S. en Comandita Simple

S. cn Comandita por Acciones
S. cn Nombre Colectivo

e Mcrcadotecnia
\O tros »  Producto
KTrani g2 e Privadas <e  Nacionales, Extranj T ional
doil
CTTmypited .
Bk ashini Pablicax 4° Centralizadas, desconcentradas, estatales.
Paracstatales, descentralizadas.
e NAFIN
Magnitua |Peauelias e veuss { loei vacions
medxanas , acion
Lo Finanzas, Personal
Tamaiico 4] g{dndes Produccion] Arcsanal, mecanizada.
Automatizada, clc.
Clasificacién de las empresas. Fs de Administracion, 1995
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2.4 Areas Funcionales.

Como resultado de la fase de organizacion, una empresa divide su
funcionamiento en areas llamadas funcionales u organizacionales, con el fin
de poder lograr cada uno de los propdsitos y objetivos planteados, es por eso
que necesita hacer una division 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 organizacion, realicen de una manera mas

rapida y facil sus labores.

Debido a que existe una necesidad de divisién, surge en las organizaciones
departamentos que realizan actividades, labores y funciones homogéneas, con
el fin de llegar a un mismo objetivo, “e/ éxito organizacional ”

Las areas mas comunes en la mayoria de las organizaciones son:

e Produccién.

e Mercadotecnia.

e Finanzas.

e Recursos Humanos.

Todas las areas tienen la misma importancia dentro de una organizacion, pues
la administracion en una empresa no atiende sélo a un area en especifico, sino
busca la coordinacion de todas 'y cada una de ellas, para lograr la

productividad.

2.4.1 Produccion.
Esta area existe de acuerdo al giro de la organizacion, 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 mas adecuados para
fabricar los productos, coordinar la materia prima y el material, asi como los
equipos necesarios para realizar cada actividad.

Dentro de ésta encontramos diferentes actividades, las cuales dependeran de la
magnitud y giro de la misma, entre ellas encontramos las siguientes:

e Planeacion y control de produccion.

e Control de calidad.

e [ngenieria del producto.

e [Fabricacion de productos.

o Abastecimicento, entre otras.

2.4.2 Mercadotecnia.

La finalidad que tiene esta drea es la de estudiar e investigar los factores que
influyen en el mercado, una vez identificados éstos, se crea lo que el
consumidor desea, quiere y necesita; después, mediante la promocion se llega
a la distribucion, todo con el fin de poner el producto a disposicion de! cliente

en el lugar preciso, en el momento adecuado y con el precio justo.
Lo anterior es conocido como la combinacion de las cuatro P (4 P’s), éstas

estin disefiadas para cubrir las necesidades de un grupo especifico de

consumidores, esto lo ejemplificamos con el siguiente diagrama.
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—

Prenligio

i

Plarn
<}

Diagrama de las 4 P's

-~ Cada una de las partes antes mencionadas hacen posibles a la mercadotecnia,

cada una de las 4P’s hacen referencia a lo siguiente:

1 Producto. Es la combinacién 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 Promocion. 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
comunicacion, 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 distribucion.




Cap. . La Organizacion como Grupo Social
A

Dentro del area de mercadotecnia se realizan las siguientes funciones:

Investigacion de mercados.
Administracion de ventas.

Planeacion y desarrollo del producto.
Asignacion del precio del producto.
Promocion.

Publicidad.

Distribucion del producto.

Estrategias de mercado.

2.4.3 Finanzas.

Esta drea tiene una importancia extrema, pues toda la organizacion basa su

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

con la distribucién del capital, obtencion de fondos. De esta manera procura

que el resto de las areas realicen sus actividades con los recursos econémicos

necesarios y adecuados.

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

aprovechar al maximo los recursos financieros. En esta drea se realizan las

siguientes actividades:

Contraloria. Se realizan funciones como la contabilidad general, la
contabilidad de costos, crédito y cobranzas, presupuestos, impuestos,

auditoria interna, entre otras.
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e [inanciamiento. Aqui entran las actividades de tesoreria, inversioncs,

planeacion y control financiero, etc.

2.4.4 Recursos Humanos.
Por ultimo encontramos el departamento que es fundamental en cualquier
empresa, pues a través de éste encontramos que las demas areas logran su
funcionamiento.
El objetivo de esta drea es el de conseguir y hacer que permanezca un grupo
humano de trabajo, con caracteristicas que van de acuerdo con los objetivos y
necesidades de la organizacidn, todo a través de etapas de reclutamiento,
seleccion, capacitacion y desarrollo del mismo, de igual manera debera
detectar las necesidades que tienen las personas pertenecientes a la empresa.
Dentro del drea de recursos humanos encontramos las siguientes funciones:
e Determinar las necesidades de los recursos humanos de la empresa.
A esta parte también se le conoce como planeacion de recursos humanos,
primero se evalia al personal actual que tiene la organizacion, después se
delimitan los requisitos que debera tener el préximo personal que pueda
ingresar a la émpresa, 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 organizacion.
o Reclutar y seleccionar.
La labor a realizar aqui es, que se busca a un determinado grupo de
personas que puedan ser los candidatos idéneos para los puestos vacantes
que hay en la empresa, de la misma manera se seleccionara al mejor
candidato, el que se apegue mas a las necesidades y objetivos de la

empresa.
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Contratacién y empleo.

En donde se realizan actividades como el reclutamiento, seleccion,
contratacion e-induccion del personal.

Capacitacion y desarrollo.

Como su nombre lo indica, capacitan al personal para su total desarrollo
dentro de la organizacion.

Relaciones laborales.

En donde se llevan a cabo los contratos colectivos de trabajo, las relaciones
que se dan dentro de la organizacion, la investigacion de personal, etc. Esta
funcién sirve de enlace entre los sindicatos y entidades que son
gubernamentales, realiza el proceso de negociacién que beneficie a las dos
partes.

Sueldos y salarios.

Aqui se hace la evaluacion y analisis de puestos, calificacién de labores, asi
como la remuneracion del mismo. También se pueden dar recompensas a
los empleados por los logros y méritos que ha realizado al desempeiiar su
trabajo.

Seguridad industrial,

En donde se realizan campaiias de higiene y seguridad en caso de
accidentes dentro de la organizacion, servicio médico, entre otras.
Bienestar para los empleados.

En esta funcion existen diversos aspectos, entre ellos salud y seguridad del
empleado, su motivacion, recreacion; esto con la intencién 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, como se dividen las arcas funcionales

de una organizacion.

AREAS FUNCIONALES DE UNA ORGANIZACION
Principales Actividades

TESIS CO¥
FALLA DE ORIGEN

e P
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CAPITULO II1, ROTACION DE PERSONAL.

3.1 Concepto.
La rotacion de personal pertenece a una de las funciones que tiene a su cargo

Recursos Humanos, la planeacion de recursos humanos.

La rotacion la podemos ver como movimientos constantes de personal dentro
de una organizacion, en ocasiones la empresa desea renovar al personal, tener
en sus filas alguien con mas 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 mayoria 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 rotacion es “el intercambio de personas entre la
organizacién y su ambiente, esto se define por el volumen de personas que

ingresan y salen de la organizacion”.

Felipe Blancas nos menciona que la rotacion de personal es ““ la medida en que

los empleados, por la razén que sea se separan de la empresa™.
Idalberto Chiavenato por su parte dice que la rotacion de personal “se usa para

definir la fluctuacion de personal entre una organizacion y su ambiente, o

bien, el nimero porcentual que ingresan y que salen de la empresa”.
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La rotacioén de personal puede ser mostrada a través de una relacion entre las
entradas y salidas del recurso humano en un periodo determinado, en la
mayoria de las ocasiones se expresa en indices mensuales o anuales, segin lo
requiera el departamento o la misma empresa. Lo anterior sirve para poder
realizar cualquier tipo de comparacion y asi desarrollar acciones que permitan

tomar acciones oportunas y correctas.

En una organizacion 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 rotacién de personal es:

La entrada y salida de personal dentro y fuera de una organizacion, en

donde se separa de ésta por voluntad prapia o por decision de la empresa.

Como lo dice la definicion la rotacion muchas veces es provocada por la
misma empresa, ya que desea substituir el personal actual por uno de mas
calidad, pero de la misma manera tiene que controlar que su rotacion no sea ni
muy baja ni muy alta, pues puede originar pérdida de tiempo, dinero, entre
otros muchos elementos que daiiaran a la organizacion; por lo tanto, como en
todo, la rotacion debe tener una estabilidad, que debe ser el punto 6ptimo (ver

grafica*).
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4
|1
- |

Somenmo &

(+) Mas rotacién de lo normal.
) Niyei 6pt'i"r'nd ‘de rotacion.

-(=) Menor rotacién.

En ocasiones cuando en la empresa ocurren pérdidas de personal diferentes e
independientes a los objetivos de ésta, se deben detectar los motivos que estan
_provocando la salida del personal, de manera que se actue rapidamente sobre

ellos y disminuir la elevada salida de las personas.
La rotacion de cierta manera puede promover también las necesidades de las

organizaciones, sobretodo cuando se encuentran en una economia creciente y

en constantes cambios tecnoldgicos.
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Para cualquier empresa, es de suma importancia conocer su situacion de
rotacion de personal. Para poder realizarlo y lograrlo se debe tener conciencia
de lo que necesita la organizacion, asi 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 decision propia. Lo anterior nos ayudara de gran manera a
determinar y estudiar los factores que influyeron para que el personal deje su
puesto y asi corregir las mismas, esta entrevista suele ser el mejor medio para
determinar las causas de la rotacion.
Algunos de los elementos mas importantes que debe tener la entrevista son:
e Opinién del empleado sobre la empresa.
e Opinién del empleado sobre su jefe directo.

. & Opinion del empleado sobre su puesto directo.
e - Opinién del empleado sobre su horario de trabajo.

‘ - 'e. Opinion del empleado sobre su salario.

e Opinidn del empleado sobre las oportunidades de desarrollo y progreso.
Asi mismo, se debe wverificar cual fue el motivo fundamental de la

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

" de lado la fecha de entrada y salida, asi como el nombre del empleado.
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El cuestionario nos ayudara significativamente, pues conoceremos los
defectos (si los hay) y sabremos cosas que tal vez los empleados que estan aiin

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 rotacién.

O Rotacion Interna.
La rotacion interma de personal es también conocida como “movilidad interna
de personal, que podemos definirla como, el nimero 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 organizacion.
Por lo tanto podemos definirla como el niumero de personas que cambian de
puesto, sin salir de la empresa.
Los motivos por los que se da esta rotacion son muchos, entre ellos
encontramos:
a) Transferencias.

Estas se realizan sdlo cuando necesitamos cubrir una vacante, donde la
" jerarquia y el salario seguirdn siendo los mismos. En ocasiones las

-transferencias se dan cuando se quiere reforzar a un equipo de trabajo.
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b) Ascensos.
Aqui el empleado si adquiere un puesto de mayor importancia y sueldo,
esto se da por: la capacidad que tenga el empleado o por la antigiiedad que
tenga laborando para la empresa.

¢) Promociones.
Es cuando un empleado obtiene un puesto de confianza a través de su
misma promocion. 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 tenia.

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 lievaran a cubrir la vacante
y realizar las actividades que se estan quedando pendientes por falta de

personal,

Lo negativo aqui, es que el otro puesto quedara también vacio; es entonces
donde una sola persona puede tener a su cargo dos labores diferentes que

realizar, teniendo con el tiempo una saturacion de trabajo.

* Pigors, Paul. Administricion de personal, Ed. Contincntal, México 1985, pig. 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 rotacion puede resultar muy provechosa, ya que nos ayudara a
prevenir la rotacion externa y asi mantener la imagen de la empresa. Todos los
ajustes que se hagan aqui, serdn para satisfacer las necesidades tanto del
empleado como de la empresa y asi resolver cualquier conflicto interno que

pueda existir.

O Rotacion Externa.
Aqui, la rotacion se da cuando el empleado no desea estar mas en la empresa,
o bien, por que la organizacion desea tener una persona en determinado puesto

con mejores cualidades al actual.

Esta rotacion se visualiza cuando el empleado tiene que salir de la empresa
-por diferentes circunstancias y entra en su lugar alguien que es totalmente
fajeno a la empresa y a las actividades que ahi se realizan. Cuando entra
personal nuevo a la organizacion, se le tiene que capacitar, integrar y dar a
conocer cada una de las labores que realizara en el puesto para el que fue

contratado.
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La rotacion externa no debe confundirse con la sola salida de personal. En la
rotacion, 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 organizacion.

En este tipo de rotacion se da un intercambio entre el ambiente externo que
rodea a la empresa y los integrantes que estan por salir; ademas de ser
probablemente el problema mas claro de personal que tiene la direccion y para

el cual se deben tener medidas preventivas y resolutivas.

La rotacion de personal, ya sea interna o externa puede resultar positiva para
la empresa, siempre y cuando sea con planeacion y a través de puntos claros,
para que dia a dia se logren desarrollar las actividades y asi mismo obtener

resultados.

3.3 Causas de la rotacion.
La rotacion de personal es “una expresion directa de la satisfaccion o
insatisfaccion que los empleados sienten acerca de sus puestos y de la

compaiiia para la cual trabajan™

En este punto, nos enfocaremos especificamente a las causas de la rotacion
externa. Podemos decir que una de las mayores causas por las que se da la
rotacién en una empresa, es el descontento que existe entre un empleado con

_la organizacién y/o viceversa, los motivos son muchos, entre eltos:
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e Mala comunicacién entre el empleado y su superior, pues se maneja de
manera deficiente.

e Falta de oportunidad para desarrollarse dentro de su mismo puesto, o bien,
dentro de la empresa.

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

el pago justo por el trabajo que realiza.

Con esto podemos ver que la rotacion no es una causa sino un efecto “es la
consecuencia de ciertos fendmenos localizados interna o externamente en la

organizacién sobre la actitud y el comportamiento del personal™®.

Tomando como base lo anterior, podemos decir que existen muchas causas
por las que se da la rotacion, pero todas ellas las podemos dividir en dos,

causas internas y causas externas de la rotacion de personal.

a) Causas Internas.

Estas las podemos identificar como causas que se originan dentro de la
empresa. Entre ellas tenemos las politicas salariales de la organizacién, las
condiciones en que laboran los empleados, las excesivas cargas de trabajo, la
motivacion que se le da a los integrantes de la empresa, los procesos de
reclutamiento y seleccidn de personal, horarios de trabajo no respetados,
maltrato a los empleados, criterios para evaluar el desempeiio, tipo de relacion
entre el jefe y subordinados, oportunidades de crecimiento, jubilacion, entre

otras. ’ ~

* Chiavenato, Idatberto. Administracion de Recursos Humanos. Ed. Mc Graw Hill, colombia. 1994, pig. 155.
“ Bis, pig. 159.
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Este tipo de causas pueden ser o no plancadas por la organizacion; son
planeadas cuando la organizacion desea tener un mejor recurso, mas 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 mas para la organizacion.

Las causas que se dan en estos casos provocan una insatisfaccién en el
personal, pues si su trabajo es excesivo y no recompensado, entonces afecta a

nivel general la productividad de la empresa.

b) Causas Externas.

Como su nombre lo indica, éstas se dan la mayoria de las veces por razones
que no tienen relaciéon con el trabajo o la organizacién, son ajenas y no
previsibles por la empresa. En ocasiones el empleado desea abandonar su
empleo y la empresa no quiere perderlo.

La mayoria de las veces éstas son impredecibles y por la misma razén no se
pueden prevenir, ya que en su mayoria las causas de esta separacién se da por

motivos personales del empleado.

Dentro de estas causas podemos mencionar las mds importantes y comunes:
distancia existente entre el trabajo y el hogar del empleado, enfermedad de
- éster-oalgin familiar, retiro voluntario o hasta la muerte del mismo,

incapacidad permanente, inestabilidad natural, etc.
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3.4 Consecuencias de una alta rotacién para la organizacion.
En una organizacion, el alto nivel de rotacién debe ser uno de los principales
puntos a solucionar rapidamente, ya que directa, e indirectamente afecta de

gran manera la productividad.

Si en la empresa o en alguno de sus departamentos existe una alta rotacién, las
consecuencias son muchas y algunas impredecibles, ya que todo dependera

del tiempo y momento en que ésta se dé.

Como en todas las cosas que se realizan, en la rotacién también existen
ventajas y desventajas, en esta caso, las consecuencias podran ser favorables o

en contra, todo ira de la mano de la planeacién que hayamos tenido.

En esta ocasidn dividimos en dos partes las consecuencias de la rotacion, las
positivas y las negativas. Entre las mas importantes podemos encontrar las
siguientes:

e Consecuencias Positivas.

a) La empresa al contratar personal nuevo, habra en el drea mas animo por
realizar cada una de las actividades, ya que querran que lo reconozcan e
identifiquen como un empleado responsable y con ganas de trabajar, esto
provocard una mayor productividad en el departamento y en la
organizacion.

b) Los nuevos empleados, tendran derechos de antigiiedad menores en caso
de renuncias o retiros.

¢) Devengaran salarios menores a los empleados que tienen mas tiempo que

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

rutina,

o Consecuencias Negativas.

a)

b)

©)

d)

€)

Pérdida de tiempo efectiva en contratacion, seleccion, reclutamiento y
capacitacion de personal.

Costos intitiles.

Menor productividad, pues el empleado requiere de tiempo para poder
aprender las actividades que va a realizar y los programas para llevarlas
a cabo.

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.

La integracion que tiene un empleado en una organizacién y/o un nuevo
puesto es dificil y lleva tiempo, ya que no resulta facil lograr la
adaptacion rapida a su puesto ni a sus compaiieros; por lo tanto cuesta
mas trabajo coordinar las actividades que se estan realizando en ese
departamento.

La imagen de la empresa da mucho de que hablar, pues cuando una
organizacion tiene un alto nivel de rotacion, 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 rotacion es constante y externa, se presenta la posibilidad de
que se divulguen formulas, sistemas y muchas otras cosas con las que
cuenta la empresa, ya que es muy facil 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 rotacion de personal.
La rotacién 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 estandar establecido de rotacién, debemos sugerir a los
altos ejecutivos, el detectar, evaluar y corregir las causas que estan originando

el alto nivel de rotacion.

El costo que tiene la rotacién en una empresa es mas elevado de lo que se
puede imaginar, pues va de los gastos mas sencillos hasta los mas

complicados. Entre ellos mencionaremos los mas relevantes:

o Costo de examenes psicométricos, médicos, socioecondomicos, etc.
e Costo de autorizacion del seguro para un nuevo empleado.

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

noémina.
o Costos de todos los anticipos por aguinaldos, vacaciones, etc.

e Eltiempo que se invierte en reclutar, seleccionar y capacitar al empleado.
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e Pago de horas extras, ¢ste se hace para cubrir el vacio 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 rambién
podemos encontrar los intangibles, que son mas dificiles de detectar y los
podemos identificar como costos cualitativos, entre ellos encontramos los

siguientes:

o Desgaste fisico de personal, ya que estan realizando doble trabajo, y esto
resta productividad en el mismo.

e Se dan mas los errores en el transcurso de la adaptacién del empleado con
sus actividades.

e 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 mas importante, es que debemos tener claro cuales
son las necesidades de los puestos que requieren personal, para poder elegir al
mas adecuado y al que aportara mas 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.

Asi mismo, debemos concientizar a los directivos, para que puedan prevenir el
alto nivel de rotacion, si éste se llega a dar, se deben detectar las causas y
resolverlas lo mas rapido posible, pues esto afecta tanto al individuo como a la

misma empresa.
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3.6 ;Cémo calcular el indice de rotacién?

El célculo del indice de rotacion de personal, nos ayuda a saber el niimero de
entradas, salidas y existencias de personal en la empresa, departamento o area
determinado en un periodo establecido; este indice siempre sera expresado de

manera porcentual.
Existen diferentes ecuaciones para medir el indice de rotacion. la mas

recomendada y utilizada es la propuesta por 1. Chiavenato:

EM

En donde:

A= son las entradas de personal que se han tenido en el drea y periodo
determinados.

D= son las salidas de personal (por voluntad propia o decision de la empresa)
en el drea y periodo considerados.

EM= es el personal que se encuentra actualmente laborando en el area.
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 rotacion debe ser calculada en funcion de los recursos humanos disponibles
y no solo con relacion a las entradas y salidas, pues asi los datos que

obtengamos seran mas aproximados a la realidad.
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CAPITULO 1V. LA CALIDAD, PARTE ESENCIAL PARA UNA
ORGANIZACION.

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 dependera siempre de diferentes
factores como la necesidad, la experiencia, los gustos, el estado de animo, 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 mas importantes

tenemos los siguientes:

Marcelo Labastida Yépez nos dice que la calidad es, “ el conjunto de
caracteristicas, requisitos que debe poseer una persona, un producto o un

servicio; de manera que cumpla con las normas y estandares establecidos™.

Por su parte, Carlos Colunga Davila 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 é1”.
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Por ultimo tenemos a Luis Castaneda 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 asi poder continuar

sirviendo con eficacia a sus clientes™.

Con los conceptos anteriores de la Calidad, sobresalen las siguientes palabras:
e Satisfaccion.
e Necesidades.
e Servicios.
e Productos.

e Estandares establecidos.

Con esto podemos definir a la calidad como:

El grado de excelencia que alcanza una persona, grupo, producto y/o
servicio, que les permite cumplir con las normas establecidas y necesidades

de los clientes.

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. Comunicacion.




Cup. 1V. La Calidad, parte esencial para una Organizacion.

a) Capacidad. ‘Saber como’. Ser capaz de realizar las cosas convenidas, estar
dispuesto a aprender y enseiiar.

b) Compromiso. Eleccion decisiva personal u organizacional, que se persigue
a través de un plan de accion acordado.

c) Comunicacién. Debe existir un entendimiento entre las partes que

participaran 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.

Comunicacién

Calidad en el irabajo, Diana Bone y Rick Grigs. Serie 50 minutos




Cap. IV.La calidad, parte esencial para una Organizacion.

4.2 Importancia de la Calidad en las Organizaciones.
En la actualidad se viven cambios constantes y radicales; economicos,
tecnoldgicos, etc.; que afectan o benefician a las organizaciones, dependiendo

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

Hoy por hoy, una empresa se mantiene en el mercado mientras es competente,
esto sobresale cuando la organizacion tiene una estabilidad y a la vez es
confiable al satisfacer las necesidades de los clientes. Lo anterior nos lieva a

estar mejorando continuamente en todos los aspectos.

Cuando las mejoras se estan dando en todos los sentidos, se nota rapidamente,
ya que la empresa empieza a tener mas productividad, pues cada una de las
actividades que se estan realizando se estan haciendo con calidad, con esto las
organizaciones y las personas que la integran tendran enormes beneficios.
Entre los beneficios mds importantes tenemos:
e Reduccién 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 asi los errores.
" e Presencia'y permanencia en el mercado.
Cuando se :ytiene calidad en todo lo que se realiza, pero sobre todo, cuando
se es m’ejdri que la competencia tanto en precio como en productos, el
mercado identifica y reconoce la calidad del producto y/o servicio, creando

asi la confiabilidad en las personas que adquieren el bien,
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P

Como consecuencia podemos entonces, permanecer en el mercado, debido
a que tenemos credibilidad y obtenemos fidelidad por parte de nuestros
consumidores o usuarios.

Disminucién de precios.

La reduccion de costos que tengamos, se canalizara tanto en el material
como en las horas que trabajen (hrs. hombre), asi la productividad
aumentara y se otorgara 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. Asi el empleado proporcionara un valor agregado a sus
funciones, sin obligaciones, por iniciativa y con gusto, ya que entenderan
que todos deben conocer y trabajar por un mismo objetivo.

Mas 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 enfocandonos a las necesidades de los clientes,
tanto presentes como futuras. Por lo tanto al existir mas competitividad, y
el querer ser mejor dia a dia, llevara a un crecimiento de la empresa, como
consecuencia la oportunidad de empleo crecera, pues necesitaran de

personas que deseen participar en el desarrollo de la organizacion.
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Edwards Deming llama a esto “Reaccion en Cadena”, la cual se empezo a
conocer aproximadamente en 1950, y desde entonces en Japén y muchos otros

paises se quedo grabado como un ‘estilo de vida’. (Diagrama 1)

Disminucion

Reduccién Presencia y

Permanencia
en ¢! mercado

de costos

de precios

Valor Mas

Agregado » empleos ) CALIDAD

Diagrama | “Estilo de vida’ Deming.

4.3 Tipos de Calidad.

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 si, la calidad la llevamos todos y todos
la podemos dar. Es por eso que hemos dividido a la calidad en dos tipos:

e Tangible.

e Intangible.
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4.3.1 Calidad Tangible.

Responde basicamente a las demandas y expectativas concretas, a través de
ciertas especiﬁcacionés como: la cantidad, el tiempo, el indice de defectos, la
garantia, 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 caracteristicas para que no carezcan de calidad y los hagan productos

defectuosos. Estas caracteristicas son:

o De Diserio.
También es conocida como caracteristica sustituta, aqui se deben cumplir
con normas basicas para que el producto cumpla con las funciones
primarias.
Por ejemplo: la principal funciéon de un automoévil es la de transportarnos,
pero esto no es un punto clave para que una persona pueda adquirirlo,
existen otros puntos que logran la plena satisfaccidn del cliente y que seran
siempre diferentes de una persona a otra, como lo son: el color, el tamaiio,
el modelo, si es austero, edicion especial o de lujo, automatico o estandar,
entre muchos otros. Todos estos son elementos que determinaran la
decision de compra de una persona.

e De aceptaciin.
También se le conoce como calidad real. Esta cumple con las expectativas

y es mds aproximada a las necesidades reales del consumidor.
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Esta calidad se obtiene a través de una investigacion de mercados en donde
se muestran las necesidades de la mayoria 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 Intangible.

Aqui se responde a las expectativas y deseos emocionales, que dificilmente se
pueden expresar en unidades, como ejemplo tenemos: las actitudes, el
compromiso, el comportamiento, la atencion, la credibilidad, la lealtad, entre

otras.

La calidad intangible no es palpable, mas bien se siente; se da una relacion
entre producto y servicio, ya que la nueva mentalidad del consumidor es la de
‘no adquirir solo un bien, sino que ademas 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
caracteristica basica, que es la de alimentarse, pero a la vez satisface otras
necesidades como su salud y condicién fisica, esto proyecta un nivel de
aceptacion social, “imagen”. Esta se convierte en una de las caracteristicas de
la calidad intangible, que hoy en dia 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 aplicaciéon de la prevencion,
satisfaccion 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 guia para el mejoramiento de la calidad en la empresa.

Existe una gran variedad de modelos y metodologias a seguir para que las
organizaciones utilicen esto para desarrollar proyectos de calidad. Entre los
modelos mas conocidos estan los propuestos por los pioneros de los enfoques

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

4.4.1 Edwards Deming.
Es conocido como el padre de la revolucion de la calidad japonesa y un guri
estadounidense; €l es el que mas influencia ha tenido en la administracién de

la calidad.

Al principio sus métodos fueron mas aceptados en el Japon, es hasta 1980 en
Estados Unidos, cuando sale en programa la frase If Japan can, Why can’t we?

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

Es entonces cuando las propuestas de Deming empiezan a tener mas

importancia en ese pais 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 disefio y proceso

de manufactura. Su propuesta se enfoca mas a obtener evidencias estadisticas

de los procesos.

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

culmina en una mayor y mejor productividad de la organizacion.

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

1.

Crear constancia de propésito para la mejora continua de productos y
servicios.

Adoptar la nueva filosofia de calidad.

3. Dejar de depender de la inspeccidn para poder lograr la calidad.

4. Mejorar de manera permanente y constante los sistemas de produccion y

servicios, con el fin de obtener la calidad, la productividad y asi reducir los
costos.
Eliminar todas aquellas barreras que le impidan al empleado realizar bien

su trabajo y sentirse orgulloso de éste,

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

trabajo con eficacia.

. Destruir las barreras existentes entre los diferentes departamentos que

pertenezcan a la empresa.

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

defectos y nuevos niveles de productividad, sin proporcionar métodos para
realizarlo.

Instruir un programa moderno de capacitacion.
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10.Eliminar los estandares 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.

12 Establecer un programa de educacién que fomente la automejora.

13.Terminar con la practica de hacer negocios con base al precio.

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

conseguir la transformacién y la calidad que se busca.

Podemos concluir diciendo que Deming promovio fuertemente el uso del

control estadistico de los procesos, para asi lograr la calidad. Asi mismo,

propone un circulo en el que se deben seguir cuatro etapas en el desarrollo del
plan para mejorar la calidad, éstas son:

e Planear. Esta etapa hace referencia a la fijacion de objetivos, se determina
la situacion actual, se definen los problemas a resolver, se establece un plan
de trabajo y los pasos a seguir para implementar las acciones de mejora.

e Hacer. Se realiza la implementacién de la solucion tomada, se deben
establecer mecanismos de control para ir evaluando los progresos e ir
corrigiendo las fallas.

e Verificar. Permite comparar resultados obtenidos contra los esperados, se
da en dos partes, mediante la implementacion del proceso y cuando se
tienen los resultados.

e Actuar. De acuerdo con los resultados de la verificacion, se deben ir
haciendo ajustes y replanteando acciones para lograr los beneficios

esperados.
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4.4.2 Joseph Juran.

Sus aportaciones en la industria japonesa radican en haber logrado transmitir a
las personas del nivel medio y alto_ de la organizacion, que el control total de
calidad no es un instrumento que debe aplicarse sélo en la planta sino en la

organizacion completa.

Su filosofia busca proporcionar cambios dentro del sistema actual de
administracion, a través de tres pasos, o mejor conocidos como la “trilogia de
calidad” que consta de:
o Planeacion de la calidad.

Se elaboran presupuestos para el desarrollo del negocio.
o Control de calidad.

Controlar los costos, los gastos y las existencias.
e Mejora de calidad.

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

- Su modelo de calidad contiene los siguientes puntos:

Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de la mejora.

Establecer infraestructura necesaria para asegurar la mejora de la calidad.

. Identificar las necesidades especificas para mejorar, ‘proyectos de mejora’.
Proporcionar capacitacion adecuada.

Realizar proyectos para solucionar los problemas.

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

Comunicar los resultados obtenidos.

W NN AN =

Mantener registro de los resultados.
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10.Mantener el impulso, al hacer que la mejoria anual sea parte de los

sistemas y procesos regulares de la compaiiia.

4.4.3 Kaoru Ishikawa.

Es conocido como el creador del diagrama de causa y efecto, este enfoque a
la solucion de los problemas es la técnica mas enseflada y utilizada para
estudiar y analizar las probables causas de un efecto ya conocido, también se
le conoce como el padre de los circulos de calidad (de los que hablaremos mas

adelante).

Sus aportaciones son de gran importancia en el movimiento de calidad
japonés, ya que propone un procedimiento de control de calidad para toda la

empresa, esto es indispensable para lograr el éxito total.

K. Ishikawa hace énfasis en que el control de calidad debe ser aplicado no
solo en las actividades de produccion, sino en todas y cada una de las
actividades de la empresa. Nos dice que el control de calidad tiene como
objetivos:

e Mejorar la productividad en la organizacion.

e Mejorar la calidad en los productos.

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

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

accionistas.

e 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 seran la comsecuencia, éstas se

incrementaran a largo plazo.

El denomina herramientas a los puntos a seguir, que son basicos para la

administracion de la calidad, que son:

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

2. Establecer programas de capacitaciéon y educacion, como parte
fundamental para el desarrollo de una cultura de calidad.

. Formar circulos de calidad.

Realizar auditorias en el control de calidad.

Establecer y aplicar métodos y herramientas estadisticas.

. Promocionar las actividades de control de calidad.

4.4.4 Philip Crosby.

El 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 afiaden costos extras tanto para el
productor como para el cliente.

Su teoria se basa en conocer lo que realmente desea el cliente, luego
desarrollar una estrategia para prevenir posibles errores, capacitar y convencer
al personal para producir con calidad.

Crosby proporciona cuatro puntos para la administracion de la calidad:

e Cumplir con los requisitos.

e El sistema para lograr la calidad es la prevencion.
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o El estiandar de desempeiio es igual a “cero defectos™.
El sistema de medicion es igual a los costos de calidad, lo que cuesta el no

cumplir con los requisitos.

La metodologia que tiene Crosby para poner en practica la mejoria de calidad

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

resultado muy exitosos en muchas compaiiias, pero a la vez ha recibido
demasiadas criticas a cerca de su método. Los pasos son:

. Establecer un compromiso de la direccion con la calidad.

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

. Establecer mediciones de calidad.

. Evaluar los costos de la calidad.

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

. Tomar acciones correctivas, proponer métodos para la solucién de
problemas.

-7. Planificar el dia cero, preparar a ios empleados para el lanzamiento formal

 del programa cero defectos.

8. Dia cero defectos, es un acontecimiento en el que los empleados
comprendan mediante sus experiencias, que se producira un cambio.

. Fijacion 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.

10.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 llevaran 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 programa 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
organizacion, en los procesos, pero ;qué hay de la calidad en las personas?,
pues es la calidad que mas nos debe de interesar, pues gracias a ellas la calidad
en todo lo demas sc hace posible; son las personas el recurso mas valioso e

importante, ademas de ser los responsables de controlar ésta.

Hoy en dia, el futuro de una empresa depende en gran 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 actuacién 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 tenga un nivel de autoestima satisfactorio (alto),
para que haya una armonia entre su persona (tanto fisica como mentalmente) y
el ambiente social en el que se desarrolla, a esto le podemos llamar equilibrio,
que afectara directamente al individuo en todas sus relaciones; personales,

familiares, laborales, y sobre todo con él mismo.

65




Cap. 1V. La Calidad, parte esencial para una Organizacion.

4.5.1 Nivel de Autoestima.

Cuando una persona no tiene satisfechas cada una des sus necesidades, es
imposible que tenga autoestima alta, ya que carecera de confianza en si 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 jerarquia, en
las que existe un orden primordial. Estas son:
» . Fisiolégicas.
Son'las necesidades bdsicas, que surgen por la naturaleza misma, como el
dormir, el alimentarnos, etc..
. Segﬁfida'd en ésta se hace referencia a la necesidad de no sentirnos
amenazados por las circunstancias que existen en el medio en que nos
) désarrollamos, seguridad personal, econdmica, etc..
Social. »
Es conocida también como de ‘amor’ o °‘pertenencia’, en la que se
" manifiestan los deseos de establecer relaciones afectivas con la geate que
“nos rodea, “amor a los demas”.

-Estimacion.

Es aqui cuando entra el ‘amor propio’, confianza en si mismo, valoras lo
i dﬁe ‘éryes,y haces y tienes. Es el deseo de competir y lograr lo que quieres.

e Autorrealizacion.

Conocida también como realizacion personal, es la necesidad de realizar

todo lo que nos hemos propuesto, ‘hacer realidad nuestros suefios’.
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Esta realizacion se da a través del desarrollo de sus propias habilidades,
conocimientos, ‘potencialidad’. Se llega a este nivel, una vez satisfechas

las otras necesidades.

Miinch Galindo. FFundamentos de Administracion. Trillas. México, 1993.

Las necesidades antes mencionadas, se satisfacen en el orden en el que estan
escritas, asi cuando la necesidad fisiolégica ha sido cubierta, la necesidali de
seguridad automaticamente se activa para ser cubierta y asi sucesivamente; no
podemos llegar a la realizacion personal cuando alguna de las necesidades
basicas no han sido cubiertas.

Conociendo esto, sabemos que una persona que tenga la mayoria de sus
necesidades satisfechas, entonces podra creer en él mismo, valorarse y por lo

tanto su nivel de autoestima y actuacion crecera.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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4.5.2 Nivel de Actuacidn.
Todas las personas tiene un gran potencial, pero éste y su nivel de actuacion
dependera de muchos factores. Asi mismo, dar lo mejor de si sera diferente de

una persona a otra.

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

actual de actuacién y el nivel ideal de actuacion.

O Nivel Actual de Actuacidn (Nivel 4).
Es el nivel de calidad que muestra el cdmo se esta actuando en el presente,
influenciado tanto por lo que esperamos de nosotros mismos como por las

exigencias que los demads tienen de su actuacion.

El Nivel A no es estitico, ya que puede cambiar constantemente, de una
situacién 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 Actuacién,
de los cuales puede depender que el nivel A sea alto o bajo. El factor mas
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 criticas también pueden elevar o disminuir nuestro Nivel A.
El nivel Actual de Actuacion decaera si el objetivo personal, departamental u

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

comprender el porqué se estan realizando determinadas tareas.
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Sin lugar a dudas el éxito siempre aumentara nuestro Nivel A, esto no quiere
decir que durara 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 dependera sélo 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 rumores, el ocio, etc.

O Nivel Ideal de Actuacién (Nivel 1).
Este nivel es una mera expresion de los deseos, expectativas y exigencias mas
intimas de una persona con respecto a la actuacion. El nivel I esta

estrechamente relacionado con la personalidad.

Se estara plenamente satisfecho con los esfuerzos que hagamos, hasta que no
hagamos lo que nuestras propias demandas nos exigen, asi nuestro nivel A
estard mas proximo 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 logrado.

Nos podemos dar cuenta que hemos alcanzado el Nivel Ideal cuando:

e Creamos que no podemos hacerlo mejor.

e Estemos orgullosos de nuestra actuacion.

e Realizamos con satisfaccion nuestro trabajo.
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El nivel I también esta influenciado por muchos factores, como la formacién
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 nquéllas
que estuvieron mas cerca de nosotros durante los primeros ailos de nuestra
vida, como nuestros padres, hermanos, amigos, maestros; asi como la
exposicion a los diferentes medios de comunicacion; la radio, el televisor, las

revistas, los periddicos, entre otros.

'El»nivel 1 es 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 nosotros mismos,
de acuerdo a nuestra edad y habilidad, entonces nuestro nivel 1 sera
probablemente elevado, de la misma manera si esperamos y exigimos poco de
nosotros mismos, el nivel I es muy probable jue sea bajo.

A continuacion se mostraran dos graficas en las que se ilustraran el desarrollo
y la estabilidad del nivel 1.

Calidad
Alta
Nivell
il
|
Baja >
Edad

Graf. | Time Manager International, 1992
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En la gréfica 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 gran manera
sobre nosotros. Conforme vamos creciendo, se vuelve mas dificil influir en
nosotros, a partir de los 25 aiios nuestro nivel | se encuentra ya relativamente

estable (grafica 2),

Caljdad

Nivel I Nueve

Expertencias Nivel INievo
Poderosas

»Edad

Graf. 2 Time Manager International, 1992

A través de nuestra manera de actuar con los demds, 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 jamas podremos cambiarlos, menos si
toda la vida hemos actuado de esa manera, pero si 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 asi distinguen a una persona sin problemas para relacionarse, con la
capacidad para platicar y escuchar cuando hay problemas, etc. En una
empresa, e€s 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 caracteristicas
como; el coraje, amistad, la justicia, la amabilidad, la lealtad, la consideracion,
mente abierta, entre otras; para que pueda influir en el grupo y asi obtener los

resultados esperados.

Primeramente esa persona debe saber que al ser asignado a esa posicion, es
por que cumple con la mayoria de las cualidades requeridas y por que su labor
necesitara de decision, pero sobre todo de autoridad.

La autoridad 1 podemos dividir en tres:

a) Autoridad Formal.

Esta se da por el solo hecho de pertenecer a una organizacion.
b) Autoridad Profesional.

AT

‘Es la actividad.que realiza una persona con base a sus conocimientos,

~“experiencias e informacién adquirida.

...Es’el:poder ser, tener autoestima, proyeccion, es hacer bien lo que

queremos hacer.
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Uniendo la autoridad profesional y la personal el individuo puede adquirir la
“Calidad Personal”, que nos ayudara de gran manera a tener dentro de una

organizacion personas capaces de mover un grupo y de enfrentar con éste los
problemas.

'Exivsten diferentes maneras en que una persona puede ejecutar la autoridad,
entre las mas importantes encontramos:
e Autoritaria.
Se dirige al grupo en base tnicamente a la autoridad que le da la
organizaciéon formal, o sea la empresa, no ejerce su propia autoridad, por
creer que nd sera obedecido, utiliza de manera equivocada la autoridad que
le da su puesto. No capacita a su gente, pues se dedica sélo a dar
instrucciones.
e Paternalista.
Se le llama asi, pues trata sus subordinados como si fueran sus hijos, se
conduce a ellos con la misma suavidad, cariiio, dominio y control, como lo
~hace con su familia.
e Demécrata.
Es la autoridad mas efectiva, pues se dirige al grupo basandose 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 mas.
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La manera en que cada persona ejerza la autoridad, dependera el éxito del

grupo al que dirige, del que esta encargado.

Podemos decir entonces, que una persona no se debe dejar influenciar por su
s6lo nombramiento, sino debe desempeiiarse como una persona “Lider”, capaz
de hacer reaccionar a su grupo en momentos dificiles, compartiendo labores
con ellos, debera tener pasion por lo que hace; con esto; tendremos un grupo
més comprometido con su trabajo, con mas rendimiento, inyectados de
motivacion para realizar sus labores, para tener como resultado una
satisfaccion en todos los integrantes del equipo de trabajo.

“La cualidad que define a los lideres es su habilidad para crear y llevar a cabo

una visién™’.

4.6 Circulos de Calidad.

Los circulos tienen su origen en Japon, durante la segunda guerra mundial,
debido a esto y al poco personal que habia, se forman grupos en donde los
obreros realizaban labores de administracién y control, que normalmente las
realizaban los supervisores, con esto se da un nuevo estiloc gerencial en ese

pais.

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 estadistico 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 téhx’an; pero es hasta 1962 cuando K.
Ishikawa, introduce el método de “circulos de calidad”, en donde cada
miembro de la organizacion debe participar en el desarrollo de la mejora
continua de toda la empresa, en la que se opera a través de un proreso de
retroalimenta :10n constante, que genera optimismo, satisfaccion y una amplia
posibilidad de tener en el futuro buenos resultados. Este método recibio un

enorme un enorme impulso.

Por lo anterior, los circulos tienen el éxito esperado y es cuando Japon empezo
a crecer y a mejorar la. calidad de sus productos y servicios, éstos obtienen
mayor prestigio y una mejor aceptacion, tan es asi, que las compailias
-procedentes ae ese pais son hoy por hoy las més exitosas del mercado, entre
éllask encontramos a Sony, Toyota, Nissan, etc. Gracias a los Circulos 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 si, todo

su empeiflo y “edicacion,

7 Revista ITSMO, Centros Cultumales de México. A.C. México, 2001.
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“Circulos de calidad” es uno de los modelos que se han tomado mas en cuenta
para mejorar la eficiencia de una organizacion, con el proposito de estar
mejorando continuamente en la calidad de los sistemas, procesos, costos,

personas, o sea, tener calidad en toda la organizacion.

Debemos tener en cuenta que para iniciar en una empresa con los circulos de
calidad, es de suma importancia que exista una integracion entre las ideas de
la alta direccion y las gerencias, es decir, los objetivos deben ser comunes, se
debera sensibilizar a todos los integrantes de la organizacion, pero sobre todo,
a aquéllos que estan involucrados en el problema a solucionar, Pero ;qué son

los circulos de calidad?:

a) “El Circulo de Calidad es el mejor sistema para aprovechar el potencial
creativo e innovador que tienen todos los hombres y mujeres que

conforman una empresa™®,

'b) “un circulo de calidad es un pequefio grupo de trabajadores que realizan
tareas semejantes, y se retnen para identificar, analizar y solucionar
problemas del propio trabajo, ya sea en cuanto a calidad o a
productividad™®.

A los circulos de calidad los podemos definir como:

# Palom lzquierdo, Francisco. Circulos de Calidad “Teoria y Practica”. Ed. Marcombo, Barcelona 1991, pag.
36

g B.is. pig. 35.
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grupos de trabajo, integrados de cuatro a siete personas, que brindan
propuestas para la solucion de un problema determinado; a través de

reuniones continuas y participativas

4.6.1 Principios de los Circulos de Calidad.

Los principios que mantienen a los circulos de calidad son:

El que todos y cada uno de los que participen en el circulo, 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, seran unicamente los relacionados con

el trabajo.

Los principios que se establecen en los circulos de calidad, ayudan al buen

funcionamiento de éstos.

4.6.2 Objetivos de los Circulos de la Calidad.

K. Ishikawa nos dice que los objetivos que tienen los circulos 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 mas 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 organizacion.
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La calidad debera ser un objetivo primordial en cada una de las areas de la
empresa, ventas, recursos humanos, produccion, etc.

Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa. -

Los circulos 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 mas gusto y por iniciativa.

Proporcionar el desarrollo de todas las personas que se encuentran en la
empresa, a través de la integracion.

En muchas ocasiones el empleado solo conoce su trabajo, y no tiene idea
de lo que realizan sus compaiieros; por lo tanto, los circulos facilitan la
modificacion de las conductas, eliminando la antipatia y estancamientos
del personal, para lograr de esta manera que cada integrante conozca su
trabajo y el de sus compaiieros y asi los objetivos se cumplan de la mejor
manera posible.

Participaci¢n de los empleados.

Esta la lograran a través de la motivacion, ésta se puede dar de diferentes
formas; otorgandoles incentivos econdmicos, conferencias, entre otros;
pero estos tienen una duracion momentdnea. Sin embargo los circulos de
calidad pueden motivar al personal de manera constante a los empleados,
ofreciéndoles participar en las actividades mas relevantes de la empresa y

valorandolos y reconocerles por su trabajo.

Debemos tomar en cuenta que la mayoria de las ocasiones se requerira un

esfuerzo de abajo hacia arriba de la estructura de la empresa.
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Con la actitud positiva, voluntaria y cooperativa, se evitaran cualquier tipo de

enfrentamientos entre unas y otras personas.

4.6.3 ;Como funcionan los Circulos de Calidad?

El modo en que funcionan los circulos de calidad es a través de diferentes
" puntos a seguir, con el nimero de integrantes recomendados, entre los pasos a

seguir encontramos:;

e Participacion.

Es voluntaria, no debe existir la obligacion para colaborar, pero si deben

apoyar todas aquellas personas que no participen en el circulo. Es dificil

que una compaiiia mejore su nivel si inicia por obligar a sus trabajadores a
pyéx_'t‘icipar. Si no hay libertad, se rompe uno de los principios antes
: f:»_‘me'n'cionados.
: ":FOeracién.
;,Lé _retrdalimentacién entre las personas debe ser constante y no rutinario.
L Cada integrante dira sus puntos débiles, para poder modificarlos a través
k : “del Ktiempo, dia a dia se deben de adquirir nuevos conocimientos, no solo
o piaré. tener una satisfaccion como empleado, sino también, como ser

humano.

..o Punto de reunién.

: Debera ser un lugar accesible y comodo para que se pueda trabajar, de
pfeferencia, fuera de las instalaciones, evitando asi cualquier tipo de
'»inierrupcic')n, y distraccion, por ejemplo: el hacer o recibir Ilamadas
telefonicas. Pidiendo apoyo a la alta direccion y/o gerencia, para que apoye

a los circulos a tener un lugar de reunién aceptable,
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e Duracion de la reunion.
No hay una regla universal en la que se establezca un tiempo determinado
para que los eirculos puedan realizar sus reuniones, sin embargo, se sugiere
que el tiempo no exceda de 5 horas a la semana. El tiempo variara segun 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 solo se tendra una mayor participacion 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
distraccion en el resto del grupo.

e Trabajo en equipo.
Debera de existir espiritu de equipo, en donde los méritos seran colectivos
y no individuales; elegiran a su lider democraticamente, que podra 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 circulo

fracase.

4.6.3.1 Estructura de los Circulos de Calidad.
En los circulos de calidad también encontramos diferentes funciones que cada

integrante debe de tomar; la manera en que se organizan es la siguiente:

a) Direccion o Gerencia. Sus actividades son:
- Autorizar las reuniones en dias laborales, asi como apoyar en la

seleccion del lugar en donde se realizaran las reuniones.
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- Financiar los programas que se llevaran a cabo.
- Evaluar de manera detallada los informes que les sean presentados, para
poder aprobarlos al final.

- Poner en practica los proyectos aprobados lo mas rapido posible.

- Autorizar las recompensas.

- Respetar la autonomia de los circulos.
La direccion debe ser la primera en animar a los integrantes del circulo,
hacerles ver que su participacion es importante y que su trabajo ayudara a que
toda la organizacion mejore.
b) Facilitador o Coordinador. Sus principales funciones son:

- Coordinar las actividades que realizaran los circulos.

- Colaborar en la obtencion de informacion.

- Realxzar las reumones del circulo con la direccién o gerencia.

”.adecuadamente’ los buenos o malos resultados que se puedan tener

: dependera en gran parte de las capamdades del lider. Un lider debe tener un

son:
- Difigir las reuniones del circulo.
- Sirve de enlace entre los integrantes del circulo y el facilitador.
- Prepara las reuniones que tendran los circulos.

- Crear un ambiente adecuado en el circulo.
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d) El circulo de calidad y sus integrantes. Sus actividades son:
- Identificar el problema, analizarlo y elegir la solucion 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 reuniones de los Circulos de Calidad.

“Algunas veces los circulos estudian y analizan los problemas que les presenta

la direccion de la empresa, otras es el propio circulo quien decide la cuestion

que va a intentar resolver”'®. Entre los mas comunes encontramos: la mejora

del trabajo que realiza cada empleado, la calidad en su servicio y productos,

los costos, la organizacion del trabajo, etc. A menos que la direccion solicite

ayuda, en temas de horario, salarios, entre otros, estos temas quedaran

excluidos

En las reuniones se llevaran a cabo los siguientes pasos:

a) Se mencionaran todos los problemas existentes.

b) Se selecciona el problema principal, el de mayor importancia.

¢) 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 informaala gerencfa a cerca de la conclusidn a la que se ha llegado.

f) Por ultimo implementan la solucién acordada.

1% palom lzquicrdo, Francisco. Circulos de calidad “tcoria y practica”. Ed. Marcombo, Barcclona 1991, pig
41.
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La direccion o gerencia son las Unicas que determinan si la propuesta de

solucion es aceptada, modificada o definitivamente rechazada.

4.6.4 Técnicas utilizadas por los Circulos de Calidad.
Cuando Deming introduce las técnicas estadisticas a Japon, 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 circulos empiezan a utilizar estas técnicas para

analizar los problemas de produccion, de recursos humanos, ventas, etc.

Utilizar las técnicas estadisticas nos ayuda a controlar, verificar y evaluar la
calidad, a la vez comprobaremos que los servicios y productos que se otorgan
cumplen con los estandares establecidos, y asi lograremos la plena
satisfaccion de los clientes. De igual manera, nos ayudan a detectar el

problema y las principales causas por las que se da.

Las herramlentas que utilizan son:

. Bramstormmg o lluvia de ideas, a través de éste podemos recabar la

mformacnon que necesitamos.

. Dlagramas como el de Paretto, histogramas, graficos de control, que nos
ayuda a clas:t’ icar los datos obtenidos.

. Dlagramas de causa y efecto’, ‘de flujo’, ‘de dispersion’, entre otros a
través de ellos podemos diagnosticar las causas que estan originando el

problema.
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Utilizando algunas de las técnicas antes mencionadas podremos crear y
proponer soluciones, mas veraces y con datos estadisticos que respalden

nuestra informacion,

A continuacion, mencionaremos las herramientas mas utilizadas y a lo que se

refieren cada una de ellas.
O Diagrama de flujo.
Es una representacion grafica en la cual se muestran los pasos de un proceso a
seguir, donde inicia y donde finaliza el mismo, asi como las acciones y sus
alternativas.
Basicamente se utilizan los siguientes simbolos:

Inicio o Fin del proceso.

Hechos o datos.

Describe brevemente el proceso a realizar.

Simbolo de documento.

Conector, se utiliza para indicar el fin o inicio de una

pagina.

Conectan a cada uno de los elementos del proceso.

= OOl
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O Diagrama de Causa y lifecto.

Este fue disefiado por K. Ishikawa, y es conocido también como diagrama de

pescado por la forma similar al del esqueleto de un pescado o diagrama de 5

M, donde no sera necesaric que tenga todas, ya que dependera de las

necesidades de la empresa.

Su objetivo es mostrar con mas claridad y de manera organizada las posibles

causas del problema asi como los efectos que éste ha tenido.

Para realizar este diagrama necesitamos:

e Identificar las probables causas a través de una lluvia de ideas, desde las
principales hasta las aparentemente menos importantes.

e Registrar las causas identificadas y colocarlas sobre el diagrama.

Materia-
les

> > Efecto

Medio Métodos
Ambien.

Mano de anun
Obra

O Diagrama de Dispersion.
Este diagrama es una herramienta que se utiliza para saber si existe una
posible relacion entre variables. No determina cudl es la variable causante de

otra, pero si nos permite observar qué tan cercana y fuerte es esa relacion.
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e Se busca y se registran pares de datos de variables, que tal vez estén
relacionadas.

o El disefio es: se dibuja un eje vertical en donde se representara una variable
y otro horizontal en donde se encuentre la posible variante causante, en
donde se observara el crecimiento de izquierda a derecha o de arriba hacia
abajo.

e Con un punto seiialaremos cada par de datos, identificando con un simbolo

la repeticién de pares repetidos.

= .1 & i - S| ;
Relacion Positiva Relacion Negativa
sl . .."'..:
Eeh >
) i -2 Y

No hay relacion
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O Diagrama de Pareto.

El economista Pareto, establecio una regla, en la que segin sélo una pequeia
parte de una gran niimero 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 esta originando el
problema a resolver. Este tipo de analisis resulta practico y efectivo, ya que
sélo se necesita concentrar el estudio en pocas causas, las de mas importancia,
pues asi se solucionaran la mayor parte de los problemas.

Para poder elaborar el diagrama se deben seguir cinco etapas, que son:

1- ldentificar las categorias de problemas o causas que deban ser comparadas.

2- Seleccionar una unidad estiandar de medida y periodo de tiempo a ser
analizado.

3- Reunir y resumir la informacion.

4- Trazar los ejes verticales y horizontales.

5- Dibujar las barras del grafico.

'——wo%i
40— |80
g 5] 0 1
20— 4 &
10— 0 o
S 1, g

Categoria de error
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o

Grdfico de Control.

Este tipo de graficas se utilizan para poder interpretar la informacién que tiene

el

comportamiento de un proceso, asi mismo se pueden detectar las

variaciones que pueda tener éste conforme el transcurso del tiempo y

determinar si el proceso esta controlado o fuera de control.

Los pasos para elaborar el Grafico de Control son:

1-

Determinar qué es lo que vamos a medir.- debemos identificar una
medicion  diferente al tiempo, preferentemente que indique
“calidad/productividad’; por ejemplo: el volumen, errores y defectos, etc.
Reunir los datos.- en donde se lleve una relacion y secuencia, con fecha,
nimero de datos obtenidos, nimero de defectos encontrados, tipo de
defectos, porcentaje de errores o defectos, etc.

Ingresar los datos.- después de haber tomando por lo menos veinte
muestras y calcular el porcentaje de defectos para cada muestra, se vacian
los datos que hemos obtenido en la grafica.

Calcular los limites del control.- los limites nos mostraran si el proceso esta
bajo control, estadisticamente hablando; si las variaciones son comunes o

anormales.

»
L

Fuoza de Control

Il
t
3
T
ey
24
Neiyer

=

> Dentro
r i de Coatrol

468020

Fucra de Control

]
v
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O Brainstorming,

Es conocido también como lluvia de ideas, y es utilizada para conseguir el

mayor numero de ideas sobre algin 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 circulo dara en forma breve y sencilla su opinion, el
lider anotara todas las ideas sin excepcion.

c) Todos deben tener la misma oportunidad de hablar, recibiendo al final
de su participacion palabras de agradecimicnto y aliento.

d) Se deben aportar todas las ideas posibles, mientras mas sean, mas ficil
sera encontrar las posibles soluciones; asi mismo de las ideas o
soluciones anotadas, se elegiran las mejores en las siguientes sesiones,
de tal manera que acepten todos los miembros del circulo que son las

mas convenientes.

O Histogramas.
Es una grafica de barras que nos ayudara a clasificar las causas del
problema y dependiendo de la altura de sus barras, seran la importancia
que tendra para resolver el problema, de igual manera la podemos utilizar
para dar a conocer la informacion de las diferentes variaciones que se dan

en el proceso y para tomar la mejor decision.

89




Cuap. 1V. La Calidad, parte esencial para una Organizacion.
I

El histograma comprende los siguientes puntos:
1. Recolectar y tabular los datos.

. Se calculan el ancho y rango del intervalo.

2
3. Se trazan los ejes verticales y horizontales.
4. Se ingresan los datos.

5

. Se analizan los resuitados arrojados en el histograma.

v

2= A8 & 8 10 12 132 16

4.6.5 Ventajas que tienen los Circulos de Calidad.

El aplicar los circulos de calidad a una organizacion 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 origind el problema, dan
propuestas de solucidn y la ponen en practica una vez que ha sido aceptada.

Se logra una mayor identificacion de los empleados con la organizacion.
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o Generan motivacion, participacion y como consecuencia productividad.

e Se obtiene flexibilidad organizativa, al confrontar un problema.

Los circulos de calidad son los encargados de lograr eliminar la resistencia al
cambio, pues hacen participes a todos los integrantes de la empresa, asi

.mismo, utilizan y aumentan la experiencia y la creatividad de las personas.

-En los circulos se aprende a escuchar, cooperar y respetar los 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 mayoria de
nuestras actividades, pues no funcionamos aislados de los demas, de la

sociedad en que vivimos.

El actual modo de vida exige una interaccion constante entre las personas y
sobre todo con las que convivimos cotidianamente, y para poder vivir en
armonia debemos adaptarnos a diferentes reglas, actividades o circunstancias
que-se nos van presentando con el transcurso del tiempo. Por lo tanto
necesitamos unirnos 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 clasica administrativa se consolido, las
organizaciones se nominaban como sistemas técnicos y completamente
cerrados cuando se enfrentaban a diferentes cambios ambientales; actualmente
se reconoce que las empresas actiian en una dinamica del cambio social; por lo
que hoy por hoy se consideran a las organizaciones como sistemas abiertos en
los que se interactia 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,
comunicacion 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 propdsitos que tienen en comin, o bien un grupo pequefio de
personas con habilidades complementarias, que se comprometen a obtener un

fin comin.

Por lo tanto podemos decir que un equipo de trabajo lo establece la
organizacion en donde cada uno de sus integrantes interactiian para lograr un
mismo objetivo, este equipo maneja provechosamente los problemas a través

de una comunicacion 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:

e Objetivo comun.

Se deben plantear los objetivos que se seguiran, de tal manera que cada
miembro los acepte y se comprometa a seguirlos exitosamente; aplicando
la regla “la autoridad se delega, 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 conflictos 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, caracter, valores y capacidades que posee cada uno de ellos. La
confianza es cambiante, por lo que debe estar en constante observacion con
el fin de mantenerla.

El respeto y la confianza se logran a través de una buena comunicacion.
Buena Comunicacion.

Los miembros del equipo dcben ser capaces de comunicar clara y
rapidamente cualquier punto entre ellos, realizar una retroalimentacion
sana entre los integrantes del equipo de trabajo y los diferentes niveles

jerarquicos de la empresa, evitando asi los malos entendidos.
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v

a)
b)
c)

d)

Compromiso Personal.

Surge a partir de que se definen los objetivos y la aceptacion de las tareas,
deben mostrar que les interesa e importa el estar integrados y su
dedicacion. Tienen que estar dispuestos a sobresalir como equipo.
Organizacion.

Se refiere a la estructura que debe tener el equipo, en los que contendran

los roles que se le asignan a cada miembro.

Los equipos de trabajo tienen como funcion:

Mantener y reforzar la autoestima de cada uno de los integrantes.

Apoyar las buenas ideas y conductas.

Escuchar y responder con precision cualquier duda que se presente en el
desarrollo de un proceso determinado.

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 mas importante

es aprovechar y sumar esfuerzos.
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CAPITLO V. CASO PRACTICO. “PROPUESTA DE UN METODO DE
CALIDAD PARA DISMINUIR LA ROTACION DE PERSONAL EN
UNA TIENDA DEL GRUPO INDITEX”. -

5.1 Antecedentes del Grupo INDITEX.
Esta organizacion surge en el afio de 1975 en Coruiia Espaita, donde el sefior
Ramon Ortega inicia con la sola idea de diseitar prendas sofisticadas, actuales,

diferentes a lo comtinmente visto.

tiempo, -logra con sus prendas un éxito inesperado, ya que

,‘,Cd‘nq‘l.JiAS[‘é ercado de esa ciudad y después el de Espaiia entera, pues

< aunque muchas’de sus prendas eran para mujeres, los hombres en este caso no

~* fueron ignorados.

++::Una; yez sustentada su imagen en el pais, logra ampliar la colecciéon y

L éd;rneyr_c‘iyyalizacién de sus prendas, extendiéndose asi al resto de Europa y muy

* pronto’ a ‘muchos paises nunca imaginados. Es entonces cuando empieza a

.+ crecer el grupo no solo con una tienda, sino con cinco, las cuales son:

jZaré; En donde se comercializa prendas para mujeres, hombres y nifios.

- Bershka. Su mercado es exclusivamente femenino.

“+*&~ Oysho. Sus productos son ropa interior “basicos” para dama y caballero, de

todo tipo.

o Palland Bear y Massimo Dutti. Enfocados Gnicamente a caballeros.
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Cada uno de estos grupos tiene su propia gente, organizacion y coordinacién,
son independientes en operacion y funcion, aunque concentran su

administracion en una sola. -

Grupo INDITEX esta constituido por 36 oficinas receptoras en cada uno de
los paises donde se comercializan sus prendas, entre ellos estan: Alemania,

Arabia Saudita, Francia, Grecia, Holanda, Israel, Japén, Canada, Luxemburgo,

s Polom‘a, Katar, Turquia, Uruguay, Venezuela, México y por supuesto Espaiia,

pais de origen de la empresa y donde se ubica la casa matriz.

En agosto de 1992 inician sus primeras actividades comerciales en México,
con su plato fuerte ‘Tiendas Zara’ en el sur de la ciudad, la aceptacion fue
buena, pues la gente veia con agrado que una sola tienda pudiera satisfacer los

gustos de toda la familia, sin cambiarse de lugar.

Su desarrollo en el pais ha resultado extraordinario, ya que a pesar de que no
hay publicidad en ningin medio, se han expandido casi a todo lo largo de la

republica, con la sola recomendacion de sus productos.

En la actualidad, Zara cuenta con 27 tiendas a nivel nacional, en ciudades
como: D.F. y Area metropolitana en donde 15 de ellas estan ubicadas en esta
zona, también encontramos ciudades como Monterrey, Guadalajara, Leén,

Morelia, Puebla, Canciin, 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 Meéxico, las encontramos en Culturas Prehispanicas No. 329, Col.

Granjas de San Antonio, Del. Iztapalapa.

Zara tiene seis minimos de “atencion al cliente”, que debera seguir cuda uno
de los integrantes de las tiendas, éstos son:

1. Una mirada amable.

. Disponibilidad.

Siempre una alternativa,

Encargado: contacta con mads clientes que cualquier otra dependienta.

En probadores, siempre vendiendo.

oS wn s W N

Caja: mira a los ojos, da el dinero en mano y agradece amablemente.
A continuacién se presentara el organigrama, en el que se muestra como esta

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)
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5.2 Diagnaéstico.

El presente trabajo esta enfocado a la Seccion Seiiora de una de las tiendas
ubicadas al Sur de la Ciudad de México, donde a pesar de todos los esfuerzos
realizados por la direccion, esta seccion ve fracasado su éxito total, debido a

su alta rotacion.

Por lo tanto, el problema principal es la rotacion de personal, pero ésta se
visualiza mas en el puesto de “dependientas”; estas personas son las
responsables de que esa seccion dia con dia se encuentre impecable a la vista
de los clientes, asi como de vender el producto, por ello consideramos que son

parte esencial de la empresa y del logro de los objetivos.

Se observo que para la empresa esta rotacion causa diferentes problemas, entre
los que encontramos: pérdida de tiempo en reclutar y seleccionar gente,
tramites de IMSS y bancarios para el pago de nomina, adaptacion,

capacitacion, entre otros.

Ademas no existe un buen ambiente de trabajo, es apatico a cualquier
circunstancia, pero sobre todo no hay una buena relacion entre las
dependientas y la encargada de la seccion, 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 sera de todos, ademas de que afectan
a terceras personas, “los clientes™, pues en ocasiones a las dependientas se les
nota en su rostro molestia y fastidio, ademas de otorgar una fria y mala

atencion.
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Por este motivo, por mi experiencia y por la investigacion realizada se
determina que se necesita concientizar a la encargada del area y a sus
dependientas que tienen que mostrar interés por el trabajo en equipo, asi como
motivar a los integrantes de esta seccnon para que rt.ahcen con ‘mas entusiasmo -
cada una de sus tareas, ya que no e‘uste una’ orz,anlzacxon y coordmacnon en

dicha seccion, y como consecuen i

trabaJo :

extra. Lo anterior provoca la rotaclon en la*Seccwn Seﬂor

5.3 Investigacion

Para poder observar cual es la rotacién con que cuenta esta tienda, pero en
especifico dicha seccion, necesitamos calcular el indice a través de la formula
antes mencionada, pues podremos observar cuintas personas han entrado,

cuantas han salido y cudntas estan actualmente trabajando en la tienda.

Formula para obtener el indice de rotacion de personal.

At Dyig

EM
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Donde los valores son:
A= 12

D= 30

EM=21.5

Sustituyendo la formula:

_1_2_+_39x100

=9767

215

Por lo tanto, podemos decir que el fndice de Rotacién de personal en la
Seccidn Senora es del 98%.

Asi mismo la investigacién se desarrollé a través de la aplicacion de un
cuestionario a las 30 personas que se separaron de la tienda, en el lapso de un
afo, las cuales salieron desde diciembre del 2000 a enero del 2002 ( ver anexo

1).

El cuestionario aplicado, revel6 cuales son las principales razones por las que
las dependientas abandonan su trabajo, siendo éste uno de los objetivos

especificos de esta investigacion.
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CUESTIONARIO

Nombre: Edad:

Puesto: Seccion: Tienda:
Fecha en 1a que empezaste a laborar en la tienda:

Fecha de separacién:

1. Cual fue el motivo de tu separacion?

a) Horario b) Ambiente de Trabajo c) Autoritarismo
2. Al entrar a la empresa, recibiste capacitacion.

a) Si b) No

3. Tu encargado(a) te motivaba para que mejoraras en tus acthldades"

a) Si ; b) No

4. Tu encargado(a) te expllcaba clarameme las tareas a reallzar te daba un ejemplo?

a)Si b) No: :
5. Recibiste ms de’ una vez ordcnes por dos personas"
a) Si e b) No
si tu respuesta es si i contesta Ia su,ulente preguma
6. Lo anterior influyd alguna vez en tu manera de trabajar?
a) Si b) No
Por qué?

La relacién con tu encargado(a)?

a) Buena b) Regular b) Mala

9. Tu seccion en coordinacion y organizacion era:
a) Buena b) Regular c) Mala
10. Tu sueldo fue adecuado a las actividades desempeiiadas?
a) Si b) No

. Cuando realizabas tus actividades, ponias lo mejor de ti?

a) Siempre  b) Regularmente c) Raravez d) Nunca

12. Porqué?
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5.4 Resultados
Los resultados obtenidos fueron graficados, para poder tener una mejor

percepcion de las principales causas que han provocado las renuncias.

TIPO DE SEPARACION

Decision de la Empress Voluntaria

En esta primera grafica observamos que el 7% se ha separado de la empresa

or decision de ésta y el 93% por decision propia.
p

O20%
03i3*%
0O47%

NADMO 3 YTTv4

HOD SISaL

Ambiente de  Autoritarismo
Trabajo

Horario

En esta grafica las barras muestran que cl 20% de las dependientas se separo
por el horario de trabajo que tenian, ¢l 33% por ¢l ambiente de trabajo y el

47% por el autoritarismo que caracterizaba a su encargada.
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O83%
017%

Aqui los datos indican que al entrar a la tienda el 83% si recibio capacitacion,

y el 17% no la recibio.

3.- Tu encargado te motivaba para que me jorars
en tus actividades?

010%
O%%

Si No

El 90% de las dependientas coinciden al mencionar que no recibian
motivacién por parte de su encargada al realizar las actividades y solo el 10%

nos dice que si.
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- 4.~ Tu encargado(a) te explicaba claramente las tareas
a realizar ? Te daba un ejemplo?

80%

60%

40% a27%
073%

20%

0%

En esta grafica los resultados nos arrojan que al 27% si le explicaban
claramente las actividades que tenian que realizar, pero el 73% nos dice que

no le daban ejemplos de las tareas que tenian que desempeiiar.

S.- Recibiste mas de una vez, instrucciones por dos
personas?

0 100%
00%

Todas las integrantes de esta seccion sin excepcidn, o sea, el 100% nos dice

que si recibieron mas de una vez instrucciones por dos personas.
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O I O RS S S

6.- Lo anterior influyé alguna vezen tu manera de
trabajar?

O70%
030%

En esta grafica observamos que el 70% de las dependientas dice que al recibir
instrucciones diferentes por dos personas, influyé y mucho en su manera de
trabajar, mientras que el 30% nos dijo que no afecté de ninguna manera en su

: tfébajo;

8.- La relacion con tu encargado (a) era:

O13%
030%
O87%

Buena Regular Mala

En ésta se muestra que la mayoria de las dependientas no tenian una buena
relacion con su encargada, pues el 30% considera su relacion como regular, el

57% como mala y el 13% como buena.
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9.- Tu seccion en coordinacion y organizacion
era:

O10%
O13%
O77%

Buena Regular Mala

“El 77% de las empleadas que salieron y fueron entrevistadas, nos dijo que su
seccion estaba mal organizada y coordinada, el 13% que estaba regular y el

10% considera que su seccion tenia una buena organizacion.

10.- Tu sucido fue adecuado a las actividades que
desempeiiaste?

3 30%,
0 70%|

Aqui observamos que el 70% considera que el sueldo que recibieron no fue
adecuado a las actividades que desempenaron, mientras que el 30% nos dijo

que si.
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Siempre Regularmente Rara Vez Nunca

En esta altima grafica se muestra que el 20% de las dependientas siempre

- ponian io mejor de si al realizar sus actividades, mientras que el 63% lo hacia

. ‘con regularidad y el 17% rara vez,

C:c;;ﬁo_pvcv)demos observar, todas las dependientas como primera expresion,
‘méhcio‘n‘eirvdh‘due:ésper‘aban mas, que imaginaban un ambiente de cordialidad,
ademas nios quedo claro que solo 2 de las 30 salidas fueron por decision de la
empresa, las otras 28 por inconformidades relacionadas con su trabajo.
7 Déspue’s se aplicé el cuestionario, para que de esta manera fueran mas

especificas las causas de las separaciones. Los resultados son los siguientes:

De las 30 personas entrevistadas, la mayoria mencionan que su salida de la
empresa fue por falta de motivacion y organizacién en la Seccion Sefiora, 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 criticas y burlas si es que una pared estd mal

coordinada.

- Ademas son muy claras al mencionar que la relaciéon entre ellas y su
encargada deja mucho que desear, inclusive, se trabajaba mejor cuando ella no
estaba en la tienda, pues existia cierto “despotismo™ de la encargada hacia
ellas. De igual manera no fomenta el trabajo en equipo, pues sin una de las
dependientas esta 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 perdian tiempo,
trabajaban doble, etc. Otra de las inconformidades manifestadas es la de su
'sueldo; yé (jué la mayoria de las dependientas creen que merecian una mejor

graitiﬁ;:écr:ién por las horas que trabajaban y las actividades que realizaban.

. Por ultlmo podemos decir que las dependlentas consideran que su seccion era

,a._m, mlentras que los miembros de las otras secciones salian a su hora

"normal 9:00p.m..
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Lo anterior influyé demasiado para que las actividades las realizaran sélo por

cumplir con su horario de trabajo, sin poner un ‘extra’.

5.5 Propuesta.

En cualquier empresa, es 'neqesarid crear conciencia de que el personal es el
recurso mas valioso que tenemos, y por'.lo mismo debemos realizar varias
acciones para que se sienta satisfecho y contento de trabajar para nosotros,

logrando asi, que permanezca un largo tiempo en la empresa.

Tomando como base los resultados obtenidos en la investigacion, hacemos la

siguiente propuesta:

Aplicar el método de “Circulos de Calidad” en la Seccion Sefiora, en la que

pueda estar mclulda la encargada de dlcha secc10n las dependientas y una

persona del nivel eJecutlvo para que a31 p It

mpen todos los implicados en el

problema “la rotaclon de personal”

rotacnon y asi se logren‘mvolucra realmente a soluclonar el problema
,Ademas podemos hacer pammpes a todos los mte;,rantes de la seccion, y los
circulos nos ayudaran a aumentar la creanvxdad de las integrantes de esta

seccion,
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El circulo lo podemos integrar por siete personas, de las cuales una sera la
encargada de la seccion, otro de la gerencia de Recursos Humanos, dos
dependientas del turno matutino y dos del vespertino, y una cajera, ésta tltima
es alguien que realiza actividades diferentes, pero pertenece a la seccion y

puede aportar ideas diferentes.

Se elegira un lugar que no tenga nada que ver ni con la tienda ni con oficinas,
que resulte comodo para todas, en donde se pueda plantear claramente el
principal problema de la seccion, asi como las causas primordiales por las que
se da la rotacién. De preferencia los dias de reunion que sean entre semana, ya
que los fines de semana, es cuando mds gente se necesita en la tienda, por la
gran afluencia de clientes en esos dias. Se debe especificar en el momento de
la integracion que en las reuniones quedarin prohibidas las llamadas, o
cualquier tipo de interrupcion, para asi tener el 100% de atencion de todos y

cada uno de las integrantes del circulo.

La importancia que tiene la rotacion 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 rotacion
arrojado (98%) es de caracter urgente el resolver este problema. Por lo tanto
proponemos que'las reuniones sean aproximadamente de una hora, tomando

s6lo dos dias entre lunes y jueves durante un mes.
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Entre las siete personas que integraran el circulo, una de ellas debera ser cl

lider, quien apoye, organice cada una de las reuniones, de preferencia una de

las dependientas, para que asi puedan plantear mejor sus inquietudes e .

inconformidades, pues si el lider es la encargada o la de gerencia, entonces la

veran como su “jefe”, a la.que forzosamente tendran que darles explicacion,

_por eso cualquiera de las otras chicas debera tomar la batuta, para que haya

mas confianza al plantear y platicar las ideas.

Como presentacion en la primera reunion proponemos se presente un

diagrama como el siguiente:

Identiticar ¢f principal problema
a resolver.
* Rotacion de Personal *

Quiénes se beneficiardn:
*Empleados, Ejecutivos y
Clicntes*

Beneficios que trerd cl
“Circulo de Calidad"

Conocer cudles son las
necesidades que no estan
satistechas en las dependientas

Exito
Organizacional,

NIOMO 30 V1TV
NOQ SISAL
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De igual manera proponemos que algunos temas de introduccion, sean la
organizacion en una empresa, la importancia que tienen los recursos humanos
para ésta, asi como la calidad personal que debe tener todo ser humaiio y lo

importante que es el lider en un equipo de trabajo.

También debemos dejar claro que el respeto a las ideas de todas las
integrantes del circulo es fundamental para que todo marche en orden, de
igual manera, deberan manifestar cualquier inquietud o duda que tengan por
muy pequeiia que sea, pues asi la idea o tema a tratar podra llegar de la misma

manera a todas las personas que integran al circulo.

Al implementar este método, entonces cada una de las integrantes a esta
seccion, sentird que si es tomada en cuenta, se sentird satisfecha con la
relacion que tiene con su encargada y asi mismo con sus demas compaiieras,
asi las rotacion de personal disminuira, y los beneficios seran: el aumento de
productividad, se evitaran problemas para organizar el trabajo por falta de
personal, las dependientas no tendran que absorber sobrecargas de trabajo y

doblar turnos.
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ANEXO

MES SALIDAS

Diciembre ‘00 |  -==v--

Enero ‘01 3 personas

Febrero ‘01 | = ===e--

Marzo ‘01 ! persona
Abril ‘01 2 personas
Mayo 01 | = -----
Junio ‘01 3 personas
Julio ‘01 3 personas
Agosto ‘01 2 personas
Septiembre ‘01 1 persona

Octubre ‘01 |  -—---

Noviembre ‘01 3 personas
Diciembre ‘01 8 personas
Enero <02 4 personas
Total 30 personas
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CONCLUSIONES

Hoy en dia las organizaciones buscan a toda costa sobresalir en todos los
aspectos, para ser inejor 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 presente trabaJo nos ha dejado ver la importancia que tiene el ser humano
N una ‘ mpresa valorar sus actividades, sus opiniones, pero sobre todo a él

fmlsmo sngmf“ ca que el logro de los objetivos lo veran como el logro de todos

P y no solo de sus jefes o directivos.

La Administracion es una disciplina que muchos ven como econdmica, 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 permite proponer
diversas ideas para dar diferentes alternativas de solucion, nos permite tener
iniciativa y no nos obliga a seguir un solo método para llegar a un resultado.

Una buena aplicacion de la administracion acompaiiada 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 transformacion, adaptacion y desarrollo, es decir,
debemos buscar la mejor manera de que nuestra persona, lo que realizamos y

otorgamos sea y tenga calidad.




Conclusiones.

Debemos tener muy e¢n cuenta que para poder tener calidad, debemos de saber
primeramente qué significa esto para nosotros, después saber cuales podrian
ser nuestros puntos débiles para modificarlos y mejorarlos, y cudles los fuertes
para mantenerios; de esta manera podremos tener una autoestima alta y como
consecuencia tendremos a la Calidad Personal como “la base de las demds
calidades”. Si esta calidad nos caracteriza, entonces con el tiempo podremos

ser buenos compaiieros de trabajo, excelentes jefes, lideres o ejecutivos.

Hablando de nuestro caso practico podemos decir que si la encargada de la
Seccién Seiiora conoce lo que significa ser un buen lider, entonces no tendra
que estar detrds de cada una de sus subordinadas para que realicen su trabajo,
pues si el trabajo en equipo, el compailerismo, la motivacion y los
reconocimientos se dan a todas las dependientas, entonces cada una de ellas
realizara con gusto y por iniciativa cada una de sus actividades, dando como
consecuencia que la atencion al cliente sera la correcta, de manera atenta y
siempre con una sonrisa en la boca (como lo indican sus basicos). Asi mismo,
debemos mostrarles a los involucrados en este problema, que se estan
rompiendo muchos de los principios administrativos, por ejemplo: estabilidad
(alta rotacion), autoridad — responsabilidad, unidad de mando, orden, entre
otros; esto de alguna manera impide el éxito esperado por la seccion, por la

tienda en genera!l y sobre todo por el grupo INDITEX.
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Con lo anterior, el departamento de Recursos Humanos no tendra que estar
gastando tiempo y dinero en reclutar gente nueva, entrevistarla, capacitarla,
etc., pues tendra satisfechas a las dependientas que pertenecen a la seccion y
estaran contentas de pertenecer a la tienda y no pensaridn en dejar el trabajo en

la primer oportunidad...

A través del analisis que se realizo con las 30 personas que salieron de la
seccion, 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 tenian excesivas cargas de trabajo), tener un buen
ambiente de trabajo para que haya mas productividad; no hay que perder de
vista que el objetivo primordial es “vender” mejor que cualquier otra seccion,
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 sera a medias y se vera 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 circulos de calidad, que nos ayudaran a que ias dependientas

, partlclpen voluntanamente y sin miedo, haciéndoles saber que este método se

al aphcara para que la seccion a la que pertenecen mejore en todos los sentidos,

: fpero que sin ellas este objetivo no se podra cumplir; de igual manera

"podremos 'ocupar'dlferentes técnicas que faciliten la participacién e

-mtegracmn de “éstas al‘:cwculo en donde podran salir infinidad de opiniones
que ni la encargada ni la gerencia pudieran imaginar que perjudica el

desarrollo de la Seccion Seiora.
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Conclusiones.

Cabe mencionar que la mayoria de las personas que salieron dijeron, que este
tipo de estudio hubiera ayudado de gran manera meses atrias para que
conocieran abiertamente todo lo que ellas opinaban, sus_insatisfacciones, el

como pensaban que se: odla solucnonar ‘etc.; ‘esto” dicen, tal vez influiria
ahora al momen de

a decnsxon,de separarme’ de ]a empresa

’ 5 ya,que asi lograran un desarrollo pleno en su
vida profesmnal personal y soc1a1 ‘
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