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“Programa de Capacitacion para implantar

La Filosofia de Calidad Total.”



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Trabajar con Calidad Total se puede lograr no solo el progreso y superacién de la
empresa, sino también del personal. Esta meta requiere de una constante y eficaz participacion de
todos los que integran la empresa. Ya que en este sistema todo el personal es responsable de la
calidad. Esta filosofia implica un cambio de actitud, de autocritica, de superacion y de

participacion creativa, con el fin de hacer de la mejora un habito.

Las personas crecen en la empresa participando activamente en ella a través de su trabajo,
ofreciendo mejores productos y servicios. Esta participacion requiere necesariamente de la
capacitacion, porque quien desconoce las peculiaridades de un trabajo especifico y de los

productos y/o servicios que este genera dificilmente podra participar significativamente en ello.

De aqui nos surge la siguiente interrogante ;Es necesario crear un programa de

capacitacion para dar a conocer al personal la Filosofia de Calidad Total?



OBJETIVO

El objetivo de la Tesis es crear un Programa de Capacitacion para implantar la Filosofia
de Calidad Total en una Empresa Panificadora, dando a conocer la Filosofia de la Calidad Total,

su aplicacion y funcionamiento dentro de las empresas.
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HIPOTESIS

Mediante un programa de capacitacion se puede promover la Filosofia de Calidad Total a

todo el personal, logrando no solo el progreso y superacion de la empresa sino también el de éste.
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INTRODUCCION

Se dice que vivimos en una época de cambios, ya no, los cambios ya se dieron, la época
ya cambid. Necesitamos un nivel diferente de conciencia, para logrario se necesita trabajar en el
cambio de adentro hacia fuera. La empresa puede ser mas dafiada por lo que pasa adentro que por

lo que pasa afuera, de ahi la importancia que tiene la actitud de nuestro personal.

Esto ha originado que las empresas empiecen un proceso de cambio que las lleve a un
mantenimiento de su competitividad. La Filosofia de la Calidad Total es la clave para que se de

€ste cambio.

La Filosofia de Calidad Total nos lleva a prevenir mas que corregir nuestros errores,
aprovechando todas las oportunidades para mejorar y perfeccionar las labores diarias, con el fin

de hacer de la mejora un habito, para enfocarla hacia la satisfaccion del cliente.
El medio para implantar la Filosofia de Calidad Total con éxito es la Capacitacion.

La capacitacion es el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar conocimientos,
desartollar habilidades y modificar actitudes del personal de todos los niveles para que

desempefien mejor su trabajo.

Durante la investigacion realizada, se presenta informacion tedrica, que sirve de base para
la programacion de la Capacitacion, partiendo de lo general de la Administracion, su definicion,
su objetivo, principios, procesos y areas funcionales; veremos qué es la Calidad Total, como y
donde surge, su filosofia, asi como los elementos mas importantes de la Calidad Total
apoyandonos totalmente en el factor humano que es el mas importante y permite que todo el
proceso siga su objetivo y se cumpla; asimismo hablaremos de como surge la capacitacion, la
explicacion de su concepto, beneficios que se obtienen al capacitar, objetivos que persigue la
capacitacion, dentro del marco legal veremos en qué leyes se sefiala la obligacion del patron a
capacitar a los trabajadores y los derechos que tienen éstos de ser capacitados, se le dara
seguimiento al proceso y aplicacion de los programas; y para finalizar, el caso practico, donde
veremos paso a paso la realizacion del Programa de Capacitacion para poder implantar la

Filosofia de la Calidad Total en una Empresa Panificadora.



CAPITULO 1

FUNDAMENTOS
GENERALES
DE LA ADMINISTRACION



1.1 Concepto de Administracion y su objetivo.

Cuando queremos conocer algo adecuadamente, el medio principal para lograrlo es la

definicion.

Por esta razon, tras buscar en este primer capitulo saber que es la Administracion,
empezaremos por la explicacion del origen de esta palabra, valiéndonos de aquellos elementos
lingtisticos que la forman. De esta manera suele encontrarse el verdadero significado de la

palabra y del concepto que expresa.

La palabra “administracion” se forma con el prefijo “ad” hacia, y con “ministra tio”;
esta ultima palabra proviene a su vez de “minister”, vocablo compuesto de “minus”,

comparativo de inferioridad, y del sufijo “ter”, que funge como término de comparacion.

La etimologia del vocablo “minister” es, completamente opuesta a la de “magister”: de

“magis”, comparativo de superioridad, y de “ter”.

Si “magister” (magistrado) indica una funcién de preeminencia o autoridad -el que
ordena o dirige a otros en una funcion-, “minister” expresa lo contrario: subordinacion u

obediencia, el que realiza una funcion bajo el mando de otro, el que presta un servicio a otro.

A si la etimologia de la administracion da la idea de que ésta se refiere a una funcion que
se desarrolla bajo el mando de otro, de un servicio que se presta. Servicio y subordinacion son los

elementos principales obtenidos.1

A continuacién veremos las definiciones de algunos de los principales autores de la
administracion, en las cuales, nos podremos dar cuenta que en todas encontramos los elementos

basicos: un objetivo, eficacia, eficiencia, productividad, etc.

I. Reyes Ponce Agustin, Administracién Modema, Edit. Limusa. Novena Impresion. P.2



Agustin Reyes Ponce: “Es el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima
eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social. Es la técnica que busca
lograr resultados de maxima eficiencia en la coordinacién de las cosas y personas que integran

una empresa.2

Henry Fayol: “Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”.3

J.A Ferndndez Arena: “Es una ciencia social que persigue la satisfaccion de objetivos

institucionales por medio de una estructura y a través del esfuerzo humano coordinado™ 4

G.P Terry : “Proceso distintivo que consiste en planear, organizar, ejecutar y controlar,
desempefiado para determinar y lograr los objetivos manifestados mediante el uso de seres

humanos y de otros recursos”.s

Koontz y O° Donnell: “Es el proceso de disefiar y mantener un ambiente en el cual las

personas, trabajando juntas en grupos, alcanzan con eficiencia metas seleccionadas.s

Como pudimos observar en las definiciones anteriores existen muchas teorias sobre la

administracién y cada una contribuye en algo al conocimiento de la labor del administrador.
Del analisis de las definiciones anteriores podemos concluir lo siguiente:
“La administracion es la ciencia, técnica o arte, que por medio de los recursos humanos,

materiales y técnicos, pretende el logro optimo y la maxima eficiencia de los objetivos, mediante

el menor esfuerzo para lograr una mayor utilidad en las empresas”.

2. Reyes Ponce Agustin. Ob.Cit P.14

3.1bid. P.3

4. Fernandez Arena José Antonio, Introduccion a la Administracion. P.17
5. Terry George, Principios de administracion, Edit. CECSA 1986. P. 20
6. Koontz Harold, Elementos de Adminjstraciéon, Mc.Graw Hill, 1999.P. 4



OBJETIVO DE LA ADMINISTRACION

Es de vital importancia sefialar que el objetivo principal de la administracion es el de
lograr que las empresas sean altamente productivas, logrando las maximas utilidades con el

menor numero de recursos.

1.2 Principios Administrativos.

Los principios proporcionan a la administracion universalidad. Henry Fayol aporté 14
principios basados en su experiencia, a partir del supuesto de que éstos no son absolutos, sino
flexibles, y pueden utilizarse en condiciones especiales y cambiantes.

A continuaci6n se explican brevemente los 14 principios:

1.- Unidad de Mando. Una sola persona debe de mandar a todos los subordinados.

2.- Autoridad. Toda empresa debe de tener una persona que los dirija a los subordinados.

3.- Unidad de Direccién Se tiene que seguir el mismo orden, un programa para cada

actividad, para poder lograr sus objetivos.

4.- Centralizacién. Todas las actividades deben de ser manejadas por una sola persona,

con esto se evitara la carga de trabajo.
5.- Subordinacién del Interés Particular al General. Se debe buscar beneficiar al la
mayoria. La ignorancia, la ambicion, el egoismo, la pereza, las debilidades, entre otras, tienden a

dispersar el interés general en provecho del interés particular.

6.- Disciplina. Se debe de lograr para el buen funcionamiento de la empresa.



7.- Division del Trabajo. Se le debe de indicar a cada quien el trabajo que debe realizar.

8.- Orden. Cada cosa en su lugar y un lugar para cada cosa.

9.- Jerarquia. Se debe respetar la autoridad de cada nivel jerarquico.

10.- Justa remuneracion. Pago justo de acuerdo al trabajo realizado.

11.- Equidad. Los beneficios deben de ser compartidos: empresa - trabajadores.

12.-Estabilidad. El empleado debe de sentir seguridad en su trabajo.

13.- Iniciativa. Se debe dar la oportunidad a! empleado que determine como deben de

hacerse las cosas, de participar, esto lo hara sentirse parte de la organizacion.

14.- Espiritu de Grupo. Todos deben de colaborar entre si.

El uso de los principios de la administraciéon tiene como finalidad obtener una

organizacion racional y una direccion efectiva.

1.3 Proceso Administrativo.

Un proceso es: El conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar acabo una actividad,
por lo que el proceso administrativo se puede definir como la administracion en accién o como:
el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectua la administracion, mismas

que se interrelacionan y forman un proceso integral.

Para Agustin Reyes Ponce, al igual que Urwick, existen dos aspectos fundamentales en la
administracion, en los cuales se encuentran las etapas del proceso administrativo y son las

siguientes:

A) La mecanica administrativa.



B) La dinamica administrativa.

A) La mecanica administrativa, se refiere a investigar, analizar y determinar como debe
ser y como debe operar una empresa; a la coordinacion tedrica de las relaciones que deben
existir; a la formulacion de planes y programas, prevemos, planeamos y organizamos como deben

ser las cosas.7

A continuacion explicaremos detalladamente las etapas del proceso administrativo:

PREVISION:

La palabra prevision (de pre-ver: ver anticipadamente), implica la idea de cierta
anticipacion de acontecimientos y situaciones futuras, que la mente es humana es capaz de
realizar y sin la cual seria imposible hacer planes. Por ello la prevision es base necesaria para la

planeacién.g

Entonces podemos definir la PREVISION como el elemento de la administracién en el
que, con base en las condiciones futuras en que una empresa habra de encontrarse, reveladas por
una investigacion técnica, se determinan los principales cursos de accién que nos permitiran

realizar los objetivos de la empresa.

La prevision comprende tres etapas:
a) Fijar los objetivos o fines que se persiguen.

b) Investigar los factores, positivos y negativos, que nos ayudan u obstaculizan de

alguna manara en la bisqueda de esos objetivos.

7. Reyes Ponce Agustin. Ob. Cit. P100
8. Reyes Ponce Agustin. Ob. Cit. P.101



¢) Coordinar los distintos medios en diversos cursos alternativos de accidn, que nos

permitan escoger alguno de ellos como base de nuestros planes.

PLANEACION:

Con base en las previsiones, la planeacion fija con precision “lo que va a hacerse”.
Consiste en la determinacion del curso concreto de acciéon que se habré de seguir, fijando los
principtos que lo habran de orientarlo, la secuencia de operaciones necesarias para realizarlo, y

las determinaciones de tiempos y de numeros, necesarias para su realizacion.

Comprende las siguientes etapas:

1. POLITICAS: principios para la accién.

2. PROCEDIMIENTOS: son los planes que sefialan la secuencia de operaciones y

métodos.
3. PROGRAMAS: son los planes en los que se fija el tiempo requerido.

4. PRESUPUESTOS: son programas en que se precisan unidades monetarias, costos,

utilidades, pérdidas, ganancias, etc.

5. PRONOSTICOS: estos establecen el nimero de unidades que se espera vender, gastar,

producir, etc.

ORGANIZACION:

Se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones, que se debe dar entre las jerarquias,
funciones y obligaciones individuales necesarias en un organismo social para su mayor

eficiencia. La organizacion comprende tanto el determinar la estructura de funciones, niveles
6



jerarquicos y obligaciones, como la seleccion, introduccién y articulacion de los elementos reales.

Comprende tres etapas:
1. JERARQUIA: son los poderes y derechos conferidos a un puesto determinado.

2. FUNCIONES: La determinacif’)n de como deben dividirse las grandes actividades

especializadas, necesarias para lograr el fin general.

3. OBLIGACIONES: Las que tienen en concreto cada unidad de trabajo y que pueden ser

desempeiiada por una sola persona.

B) La dinamica administrativa. Consiste en los procedimientos para dotar al organismo
social de todos aquellos medios que la mecanica administrativa sefiala como necesarios para su
mas eficaz funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos, articulindolos y buscando su mejor
desarrollo. Tienen como fin manejar, hacer actuar y operar o funcionar ese organismo social .En
la dinamica, debemos considerar las cosas “como son” en realidad: integramos, dirigimos y

controlamos lo “que ya existe”.

INTEGRACION:

Integrar es obtener y articular los elementos materiales y humanos que la organizacion y

la planeacién sefialan como necesarios para el adecuado funcionamiento de un organismo social.

La planeacion nos ha dicho “que” debemos hacer, y “cuando”; la organizacion nos ha

sefialado “quiénes, donde y como”deben realizarlo.

9. Reyes Ponce Agustin. Ob. Cit. P. 255



La integracion obtiene los elementos materiales y humanos que lienen los cuadros

teoricos formados por la planeacion y la organizacién.

De acuerdo con la definicion integracion de las personas abarca:

1. SELECCION: Técnicas para encontrar y escoger los elementos necesarios.

2. INTRODUCCION: La mejor manera para lograr que los nuevos elementos se articulen

lo mejor y mas rapidamente que sea posible al organismo social.

3. DESARROLLO: Todo elemento en un organismo social busca y necesita progresar,

mejorar.

DIRECCION:

La palabra direccion, viene del verbo “dirigere”; este se forma a su vez del prefijo “di”,
intensivo, y “regere”: regir, gobernar. Este ultimo deriva del sanscrito’rag”, que indica
“preeminencia”. Si comparamos esta etimologia con la de la palabra administracion podremos

observar una similitud, ya que la direccion es el corazén o esencia de la administracion.

Dicho de otro modo la direccion es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada
miembro y grupo de un organismo social, con el fin de que el conjunto social de todas ellas

realice del modo mas eficaz los planes sefialados.

Este elemento de la administracion es el que logra la realizacion efectiva de todo lo
planeado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida a base de decisiones, ya sea
tomadas directamente, con mas frecuencia, delegando dicha autoridad, y se vigila

simultaneamente que se cumplan en forma adecuada todas las drdenes emitidas.
Comprende las siguientes etapas:

I. MANDO O AUTORIDAD: Es el ejercicio de la autoridad respecto de cada funciéon
determinada. El poder mandar, necesariamente incluye determinar lo que debe hacerse,

8



establecer como debe hacerse y vigilar que lo que debe hacerse se haga.

2. COMUNICACION: Es como el sistema nervioso de un organismo social, lleva al centro
director todos los elementos que deben conocerse, y de este hacia cada 6rgano y célula,

las ordenes de accion necesaria debidamente coordinadas.

3. SUPERVISION: La funcion de supervisar, es el ver si las cosas se estan haciendo tal y

como se habian planeado y mandado.

CONTROL:

Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir los resultados actuales
y pasados en relacion con los esperados, ya sea total o parcialmente, con el fin de saber si se ha

obtenido lo que se esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes.

Todo control implica, necesariamente, la comparacion de lo obtenido con lo esperado. Tal
comparacion puede realizarse al final de cada periodo prefijado, o sea, cuando se ha visto ya si
los resultados obtenidos no alcanzaron, igualaron, superaron o se apartaron de lo esperado, este

procedimiento constituye el control sobre resultados.

Comprende tres etapas:

1. ESTABLECIMIENTO DE NORMAS: porque sin ellas es imposible hacer la

comparacion, base de todo control.

2. OPERACION DE TODOS LOS CONTROLES: Esta suele ser la funcién propia de los

técnicos especialistas en cada uno de ellos.

3. INTERPRETACION DE RESULTADOS: Esta es una funcién administrativa que

vuelve a constituir un medio de planeacion. 9



De lo anterior podemos concluir que aunque existe una estrecha relacion entre los seis

elementos antes mencionados nos podemos dar cuenta, que entre:

PREVISION Y PLANEACION estan mas ligadas con “lo que ha de hacerse”.
ORGANIZACION E INTEGRACION se refiere mas “al como va hacerse”.

DIRECCION Y CONTROL se dirigen a “ver que se haga y como se hizo”.

Derivado de lo anterior podemos darnos cuenta que el proceso administrativo pretende,

explicar y encauzar objetiva y racionalmente, la toma de decisiones.

1.4 Areas Funcionales.

La efectividad de la administracion de una empresa no depende del éxito de un 4rea
especifica sino del ejercicio de una coordinacién balanceada entre las etapas del proceso

administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de las principales areas funcionales,

mismas que son:

PRODUCCION: Es aquella que formula y desarrolla los métodos mas adecuados para la
elaboracion de los productos al suministrar y coordinar la mano de obra, equipo, instalaciones,

materiales y herramientas requeridos.
Sus funciones son:
1.- Control de Calidad:

*  Normas especificaciones.
= Inspeccion de pruebas.
= Registro de inspecciones.

= Me¢étodos de recuperacion.

10



2.- Planeacion y control de la produccién:
=  Programacion.
= Informes de avances de la produccion.

= Estandares.

3.- Ingenieria del producto:
= Disefio del producto.
* Pruebas de ingenieria.

= Asistencia a mercadotecnia.

4.- Ingenieria de la planta:
* Disefio de instalaciones y sus especificaciones.

*=  Mantenimiento y control de equipo.

5.- Ingenieria Industrial:
= Estudio de métodos.
= Medida del trabajo.

= Distribucién de planta.

6.- Abastecimientos:
= Trafico.
* Embarque.
= Compras locales e internacionales.
* Control de inventarios.

= Almacén.

7 .-Fabricacion:
= Manufacturas.

= Servicios.



MERCADOTECNIA: Su fin es de unir los factores y hechos que influyen en el mercado

para crear lo que el consumidor quiere, desea y necesita distribuyéndolo en forma tal que esté a

su disposicidn en el mercado oportuno, en el lugar preciso y al precio mas adecuado.
Sus funciones son las siguientes:

1. Investigacion de mercados

2. Planeacion y desarrollo del producto:

* Empaque.
=  Marca
3. Precio

4. Distribucion y logistica.

5. Ventas.

6. Comunicacion:
= Promocion de ventas.
*  Publicidad.

= Relaciones Publicas.

FINANZAS: Esta area se encarga de la obtencion de fondos y del suministro del capital

que se utiliza en el funcionamiento de la empresa, procurando disponer de los medios

econdmicos necesarios para cada uno de los departamentos, con el objeto de que puedan

funcionar debidamente.

Sus funciones son:

1. Financiamiento:
®= Planeacion financiera.
= Relaciones financieras.

=  Tesoreria.
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= Obtencidn de recursos.

= Jnversiones.

2. Contraloria:
* Contabilidad general.
* Contabilidad de costos.
* Presupuestos.
* Auditoria Interna.
= Estadistica.
= Crédito y cobranza.

* Impuestos.

RECURSOS HUMANOS: Su objetivo es conseguir y conservar, un grupo humano de
trabajo, cuyas caracteristicas vayan de acuerdo con los objetivos de la empresa a través de

programas adecuados de reclutamiento, seleccion, capacitacion y desarrollo.

Los recursos humanos representan el factor mas importante para el desarrollo de la
administracién. De nada sirve una estructura bien delineada cuando no es posible lograr la

integracion de los individuos que van a ocupar las distintas posiciones.

No obstante, la Administracion de Recursos Humanos experimenta grandes cambios e
innovaciones, sobre todo ahora con la creciente globalizacion de los negocios y la exposicion a
la fuerte competencia mundial, y cuando los retos son la productividad, calidad y competitividad.
En este nuevo contexto, las personas ya no son el problema de las organizaciones, sino la
solucion de sus problemas. Las personas dejan de ser el desafio para convertirse en la ventaja
competitiva de las organizaciones que saben como tratarlas; las personas dejan de ser el recurso

organizacional mas importante para transformarse en el socio principal del negocio.

Sus funciones son:

1. Contratacion.
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= Reclutamiento.
= Seleccion
= Contratacion.

= [nducciodn.

. Capacitacion y desarrollo.
* Entrenamiento.
= Capacitacion.

*  Desarrollo.

. Sueldos y salarios.
= Analisis y evaluacion de puestos.

» (Calificacion de méritos.

= Promocion, transferencia, y ascensos.

. Relaciones laborales.

* Comunicacion.

* Contrato colectivo de trabajo.
* Disciplina.

» [nvestigacion personal.

= Relaciones de trabajo.

. Servicios y prestaciones.
= Actividades creativas.
= Actividades culturales.

= Prestaciones.

. Higiene y seguridad industrial.
= Servicio médico.
= Camparias de higiene y seguridad.

= Ausentismo y accidentes.



7. Planeacion de recursos humanos.
= Inventario de recursos humanos.
= Rotacion.

* Auditoria de personal.

Es importante mencionar que las funciones se dan en base al tamafio, giro, magnitud de

operaciones y necesidades de la empresa.

De la responsabilidad de cada gerente de las distintas areas funcionales de la empresa

dependera una administracion eficaz.

1.5 Administracion de la Calidad

De las anteriores areas funcionales tomaremos la de Calidad a manera de introduccion por

ser tema central de éste trabajo.

La administracion de la calidad es un conjunto de acciones que una organizacion realiza

para mejorar y asegurar, de manera consistente, la calidad que brinda a sus clientes.

Administrar para la calidad, implica adecuar las fases del proceso administrativo hacia el
logro de un objetivo de calidad ; se debe planear para la calidad ; organizar los recursos de la
empresa para obtener calidad, una direccion enfocada al logro de la calidad y un control , que

aqui se vuelve muy importante para lograr la calidad total.

Uno de los aspectos importantes para la empresa, es la calidad, y cuando utilizamos este
término nos referimos a la calidad total de la organizacion. Prueba de ello es que cada vez es mas

frecuente encontrar que las empresas imparten cursos relacionados con este tema.

Esta teoria parte de que en la empresa hay que lograr la calidad en todos sus niveles, para
que por medio de esto se logren optimizar todos sus recursos de la empresa. La calidad total se
logra en el momento en el que todos los recursos son dirigidos a un mismo fin, que es lograr la

alta productividad en una empresa. Presta especial atencion a los factores como la satisfaccién15



del cliente, la realizacion y desarrollo del personal, y el lucro de los empresarios mediante el

adecuado desarrollo empresarial.

Cuando una empresa adopta el sistema de administrar con calidad total, procura que sus
diferentes departamentos se vayan involucrando en el compromiso por la calidad. Con esto, la
calidad pasa a ser responsabilidad de todos para ofrecer productos o servicios que satisfagan las

expectativas del cliente.

En un sistema de calidad total, se deben establecer programas con el objeto de una mejora
continua de la calidad; asi ,se deben generar nuevas ideas, métodos nuevos y mejorados, mejor
equipo, personal mejor entrenado, direccion mas capacitada , programas continuos de prevencion
de errores, servicios nuevos para satisfacer las necesidades y demandas del cliente, mejorar los
servicios existentes. Para mejorar la calidad, se deben atender todas las quejas y sugerencias tanto

del cliente como del personal de la organizacion.

Por su parte los directivos deben tener un propésito constante de mejorar la calidad. Esto

significa una manera nueva de direccién caracterizada por los siguientes supuestos:

—

. Cooperacion en todos los niveles, entre y dentro de los departamentos.
Compartir conocimientos.

. Compartir la toma de decisiones.

Animar al desarrollo personal en el trabajo de cada colaborador

. Premiar el comportamiento de calidad.

. Practicar la direccion participativa y por confianza.

. Dar énfasis a la innovacion.

. Escuchar al personal.

=R R R N Y T

. Dar énfasis a las sugerencias.

10. Dar méxima prioridad al cliente.

En el siguiente capitulo se explica mas detalladamente la calidad total, ya que es materia

de la Tesis que nos ocupa.



CAPITULO 2

LA CALIDAD TOTAL



La administracion es til para organizar nuestra propia vida, para fijarnos metas en los
estudios, en la carrera profesional y lo mas importante, en la carrera como seres humanos,
también es util para comprender la dindmica de los negocios, persigue un fin practico para
obtener Optimos resultados empleando los recursos humanos, materiales y técnicos de la
empresa, pero ademas necesitamos el ingrediente de la Calidad, 1a Calidad de vida, de los

productos y de servicios de la empresa para poder ser competitivos.

Cuando una empresa adopta el sistema de administrar con Calidad Total, procura que sus
diferentes departamentos se comprometan a trabajar con esta nueva forma de administracion. Con
esto, la Calidad pasa a ser responsabilidad de todos para ofrecer productos que satisfagan las

expectativas del consumidor.

Administrar para la Calidad, implica adecuar las fases del proceso administrativo hacia el
logro de un objetivo de Calidad; se debe planear para la Calidad; organizar los recursos de la
empresa para obtener Calidad; una direccion enfocada al logro de la Calidad; un control que aqui

se vuelve muy importante para lograr la Calidad total.

Para su mejor comprension, en el presente capitulo se explica en qué consiste la Filosofia

de la Calidad Total.

2.1 Antecedentes Generales

Analizando los primeros antecedentes de la Calidad, nos remontamos hasta el afio de
1910, durante ésta década la Calidad de los productos comienza a tomarse en cuenta, y €s en este
momento cuando los productos comienzan a ser rechazados por los compradores si en su
apariencia o funcionamiento se detectan fallas; por esta razon en algunas fabricas se designa a un
supervisor para este tipo de tareas. Afios después la Calidad comienza a ser controlada mediante
la inspeccion fisica, la cual tiene como objetivo detectar los productos que no cumplan con
determinadas especificaciones; aparecen los inspectores de Calidad, asimismo surgieron los

departamentos de control de Calidad.

Al terminar la década de 1930 el control estadistico de la Calidad comienza a ser aplicado,
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mediante el método de muestreo aleatorio con el proposito de detectar productos defectuosos y

buscar soluciones a los problemas de produccion.

La Segunda Guerra Mundial se acabo en el afio 1945, gracias a que los japoneses se
rindieron al ver truncados sus objetivos de expandirse. El comando supremo de las fuerzas
aliadas tomo el control de Japén y establecié un cuartel general en Tokio al mando del general

Douglas Mac Arthur.

Pero este cuartel tuvo varios problemas, uno de los mas importantes fue que
constantemente se interrumpian las comunicaciones. Al tratar de resolver este problema se dieron
cuenta que la Calidad de los bulbos era muy mala y que ademas habia sido destruidas el 10 % de

la red telefonica.

Con la experiencia de su derrota, los japoneses visualizaron el cumplimiento de sus
objetivos mediante el comercio, y comenzaron la transformacion de su industria bélica a la del
consumo; pero sus exportaciones eran de muy mala Calidad, y decididos a resolver sus
problemas, hicieron un proyecto nacional para mejorar la Calidad de los productos japoneses, y
utilizaron a la Administracion de la Calidad como una herramienta que les serviria para competir

en el mercado mundial.

La Federacion Japonesa de Organizaciones Econdmicas, lograron que las empresas
japonesas actuaran de una manera colectiva, y mandaron a sus mas altos ejecutivos a aprender
como otras compafiias extranjeras manejaban el control de calidad, y con literatura que habia sido
traducida al japonés sobre este tema, comenzaron a aprender, ademas de las continuas

conferencias que offecian expertos en el tema.

La Unién de Ciencia e Ingenieria Japonesa (JUSE), pensé quien podia ensefiar todo sobre
métodos estadisticos para el control de Calidad, y fue asi como en 1950 contrataron a un

estadounidense, llamado Edwards Deming.

Deming ensefio a los mas latos lideres empresariales japoneses y ejecutivos de mas alto
nivel, quienes se dieron cuenta que habia muchas cosas que administrar para la mejora de la
Calidad. Asi que nuevamente investigaron quien seria la persona mas adecuada para explicarles
el cambio planeado hacia la calidad, y en 1954 Joseph Juran, otro estadounidense les impartid
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cursos sobre Administracion de la Calidad.

De ésta manera, Japon encontrd la técnica adecuada con los Doctores Deming y Juran
(USA) en Cero Defectos, aunque tuvo que adaptar la técnica a su propia cultura. Paciente motivo
y capacitd gente a todos los niveles e involucrd a los trabajadores en Circulos de Control de
Calidad. En sintesis, Japon sustituy6 la actitud tercermundista de ahi se va por el lema de Cero

Defectos: Hagamoslo bien desde la primera vez.

Los japoneses, dieron un impulso a la administracion de Calidad, porque hicieron que
todos sus trabajadores participaran en los procesos del control, para el mejoramiento de los
productos, incluyendo los servicios que se dan dentro de la compaiiia, y fue asi como Ishikawa

bautizé a este proceso como Control Total de la Calidad.

Asi, Japon después de ser un pais en crisis, supo salir de ella: derrotado en la Guerra
Mundial, sin recursos naturales ni divisas, anacronico productor de baratijas, invadido por tropas
extranjeras. Frente al desastre, este pais supo modernizarse y resucitar triunfalmente. Hoy Japon

es uno de los paises lideres en exportacion mundial, moderno y rico.

Afios mas tarde, en la década de 1980, la Calidad fue vista como un compromiso total de
la empresa, hay un cambio de actitud en todos los niveles y actividades con un mejoramiento
continuo en todos los aspectos de la produccién. Asi mismo hay una vision mas estratégica en la

busqueda de oportunidades de mercados dado que los consumidores son mas exigentes.

Debido al éxito japonés, los norteamericanos recuperaron el modelo para implantarlo en
sus empresas, buscando salir del bache econdémico en el que se encontraba su economia. De

Estados Unidos es de donde llega principalmente la influencia a México.

En México en décadas pasadas con fronteras cerradas y mercados cautivos no fueron
motivo de estimulos para ofrecer productos y servicios con una Calidad no sélo aceptable en
cuanto al cumplimiento de ciertas especificaciones, sino también a que estas observaran un
comportamiento constante a través del tiempo. En contraste la apertura que actualmente vive la
economia de nuestro pais ha significado, para casi todas las ramas industriales y algunas del
sector servicio, la necesidad de renovar y redefinir el concepto de Calidad, ya no sdlo para estar

en posibilidades de competir, sino para algo mas elemental, sobrevivir.



En la actualidad la Calidad se alcanza con base en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes asi como de sus expectativas, con productos y servicios competitivos. La Calidad
consolida la confianza del cliente asegurando su fidelidad, ya que en algunos productos se hace

obligatorio el cumplimiento de las normas establecidas para la Calidad.

Desde esa perspectiva y con esos antecedentes que vinculan al hombre con su obra,
Calidad Total no sélo reconoce Ja dignidad y el potencial intelectual del ser humano,
incorporandolo al autocontrol activo de la Calidad de lo que hace, sino que adicionaimente a
través de este involucramiento lo pone en contacto estrecho con la naturaleza e importancia de su

labor.

2.2 Concepto de Calidad y Calidad Total

Para poder entender mejor qué es la Calidad y la Calidad Total, empezaremos por
definirlas.

2.2.1 Calidad

De alguna manera todos tenemos ideas sobre lo que es “Calidad” a veces se le ha

identificado con lujo, belleza, elegancia, etc. Estos calificativos son un tanto subjetivos.

A continuacion veremos algunos conceptos de diferentes autores para poder unificar el

significado de Calidad.

“Es la conformidad de los productos y servicios, con las necesidades de los clientes

internos y externos.”10

10.- Vicent Laboucheix, Tratado de la Calidad Total. Edit. Limusa. México. 1994
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“Es el conjunto de cualidades, atributos y propiedades de una persona, objeto u organismo

que satisfacen necesidades del cliente a través del cumplimiento de los requisitos establecidos.”11

“Es la adecuacion y el cumplimiento de las especificaciones de un producto para el uso

que tendra” 12

“La Calidad significa incremento en la productividad y un decremento en los costos.”13

“Es cuando se logra que un producto o servicio cumpla con los requisitos de los

consumidores”. 14

Del analisis de los conceptos anteriores podemos concluir con lo siguiente:

“La Calidad es el cumplimento de expectativas y necesidades del cliente”.

2.2.2 Calidad Total

De acuerdo a las exigencias del mercado, el concepto de Calidad engloba 3 caracteristicas

basicas.

¢ Calidad de disefio.
¢ Calidad de conformancia.
o Calidad de vida del trabajador.

Y la suma de estos da como resultado la “Calidad Total”.

Pero para su mejor comprension definiremos cada uno de los conceptos que engloba la

“Calidad Total”.

11.-Centro de Capacitacién en Calidad, Desarrolio de Equipos de Alto Desempeiio, Modulo 4.

12.- Juran Joseph, Planeaciéon y Anélisis de Calidad. Edit. Mc. Graw Hill, Interamericana de México 1995. P. 3
13.- Edwards Deming W, Calidad, Productividad y Competitividad., Edit. Diaz de Santos, S.A. Madrid 1989. P. 1
14.- Kaoru Ishicawa, ;Qué es el Control de la Calidad? .Edit. De Norma Colombia 1994. P. 42
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Calidad de disefio. Aqui se determina el qué producto y/o servicio producir y como
hacerlo. Asi como los materiales, los procedimientos, especificaciones, normas, caracteristicas,
programas especificos, documentos, etc., que prometen producir un producto, bien o servicio atil,

vendible, que el cliente requiere.

Basicamente la Calidad de disefio es una planeacion a conciencia del producto y/o
servicio que pensamos ofrecer a la comunidad. Deberan tomarse en cuenta S puntos claves para

que se dé dicha Calidad de disefio, son los siguientes:

1. Segmentar el mercado para identificar el nicho o nichos de mercado al que
habremos de dirigirnos.

2. Realizar la adecuada y completa investigacion de mercado para cada micho al que

nos dirigiremos.

3. Adecuar el producto o servicio de acuerdo a las necesidades, gustos y preferencias
detectadas en la investigacion de mercado.

4. Definir los métodos de produccion a utilizar.

5. Equipar a la organizacién con los elementos necesarios para la produccion del

producto o servicio, asi como los cursos de capacitacion para el personal.

Calidad de conformancia. Esto se refiere basicamente al grado en que el producto o
servicio cumple con los estandares o normas establecidas de Calidad. En este concepto la frase de
“hacer las cosas bien a la primera vez” queda perfectamente, ya que esta Calidad de conforman
cia se enfoca a la manera de hacer las cosas; con los materiales correctos, maquinaria y equipo en

buen estado, personal capacitado y motivado, etc.
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Calidad de vida del trabajador. Tenemos que darles a los trabajadores de todos los
niveles un clima organizacional 6ptimo, ya que de eso depende el buen desempefio de los

trabajadores.

Para que se de un agradable clima organizacional, debe de contarse con un lider que
asesore a los trabajadores, pero debe tenerse muchisimo cuidado de que este lider no se convierta
en un capataz que ordene y haga sentir a los trabajadores que no se les tiene confianza. Ya que
esto afectara en el nivel de desempefio de los tfabajadores. Puesto que sentiran limitada su

capacidad para tomar decisiones y hasta pueden perder el gusto y la entrega por su trabajo.

En sintesis podemos decir que la Calidad Total es “una forma de pensar, actuar y trabajar
orientada a la Calidad, basada en la prevencion del error que involucra a todo el personal y que

hace de la bisqueda de la mejora un habito”.

A continuacidon se hace un analisis de la definicién anterior, en la cual se encierra la

filosofia de la Calidad total, para poderla entender mejor.

UNA FORMA DE PENSAR, ACTUAR Y TRABAJAR ORIENTADA A LA
CALIDAD. La nueva forma de administracion orientada a la Calidad Total es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto y servicio de Calidad, que sea el mas econémico,

el mas 0til y siempre satisfactorio para el consumidor.

BASADA EN LA PREVENCION DEL ERROR. “Siempre sera mejor prevenir que

corregir’.La Calidad se produce en el proceso, no se inspecciona al final de éste.

El sistema tradicional de inspeccion final donde se separan los productos buenos de los
defectuosos resulta demasiado costoso en tiempo y en dinero, porque los errores detectados ya
estan hechos. Obviamente no podemos eliminar toda inspeccion, pero esta podra ser reducida

significativamente, si aseguramos la Calidad de insumos y el proceso.

Prevenir, es anticiparse a los problemas, errores y desviaciones para que no ocurran; es

identificarios una vez que han ocurrido para que estos no vuelvan a presentarse, utilizando las
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herramientas estadisticas para el control de Calidad en todo el ciclo de manufactura.

Prevenir no s6lo en nuestro proceso de produccion, sino en todos los departamentos o

areas donde los problemas se puedan presentar (control total).

La mejor manara de prevenir es controlar, el control es vital en este sistema.

QUE INVOLUCRA A TODO EL PERSONAL. En este sistema todos somos

responsables de la Calidad. Nuestro compromiso es el autocontrol.

Implica en todos un cambio de actitud; actitud de autocritica, de superacion y de

participacién creativa.

Requiere un verdadero compromiso de la administracion, por controlar y mejorar los

sistemas, métodos y procesos.

Es necesaria la participacion de todos los departamentos. Cada uno de los colaboradores
debera estudiar, practicar y participar en la Calidad total. En el proceso de Calidad total la
involucracién no es Gnicamente de las personas que laboran dentro de la Organizacion, sino

también de las que contribuyen al desarrollo de ésta como son proveedores, contratistas, etc.

Este estilo administrativo exige un alto nivel de desempefio, apoyo y entendimiento.
Todos debemos teper en claro qué se espera de nosotros, qué necesitamos (medios —

herramientas) para llegar al autocontrol.

Y QUE HACE DE LA BUSQUEDA DE LA MEJORA UN HABITO. Un habito se
forma por la repeticién. Si buscamos mejorar una, otra y otra vez nuestros sistemas y procesos,
estamos en vias de adquirir el habito de la mejora. Es posible que de vez en cuando hagamos
mejoras, pero este sistema de control total de Calidad exige que mejoremos constantemente

nuestro producto o nuestro servicio. Mejoras institucionales en todo, realizadas por todos.
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2.3 Filosofia de la Calidad Total

Durante varias décadas se ha pensado que la Calidad es responsabilidad sélo de un
departamento y esto se debe a que el Jogro de la Calidad ha estado basado en la correccion de los

errores, en lugar de prevenirlos.

La filosofia surgié de la necesidad basica de supervivencia. Cuando las opciones son
crecer 0 morir, la alternativa es actuar para crecer. El término Calidad total se creo con la
finalidad de englobar todos los métodos, esquemas y procedimientos que debe cumplir cualquier

empresa u organizacion, para lograr los mejores resultados en el desempefio de sus funciones.

Para entender mejor la filosofia de la Calidad total, explicamos los catorce puntos de
Edwards Deming 15, los cuales considero que son los que mejor describen esta filosofia y

contienen elementos similares que otros autores mencionan en su enfoque.

—_—

Crear constancia de proposito por mejorar el producto y servicio.
Adoptar la nueva filosofia.

Dejar de depender de la inspeccion en masa.

Terminar con la préctica de hacer negocios sobre la base del precio.
Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y de servicio.
Implantar métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

Adoptar e implantar el liderazgo.

Desechar el miedo.

Al N A O e B

Romper las barreras entre departamentos.

10. Eliminar slogan, exhortaciones y metas numéricas para la mano de obra.

11. Eliminar estindares de trabajo.

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa de su
trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento.

14. Implicar a todo el personal en la transformacion

15.-Deming Edwards W., Calidad, Productividad y Competitividad. Edit. Diaz De Santos S.A. Madrid 1989. P. 19
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A continuacion se explica concretamente cada uno de los 14 puntos.

1.- Crear constancia de propdésito por mejorar el producto y servicio.

Hay dos problemas, los de ahora y los de mafiana para la empresa que desea permanecer

en e} negocio. Asegurar la Calidad no solo hoy, sino a futuro, significa aceptar obligaciones

como las siguientes:

A)

B)

©

D)

E)

Innovar. Asignar recursos a largo plazo, estos exigen considerar:

Los nuevos productos y servicios que puedan ayudar a las personas a vivir mejor
materialmente.

Los nuevos materiales que haran falta.

El método de produccion; los posibles cambios en el equipo para la produccion.
Las nuevas habilidades.

La formacioén y reciclaje del personal.

La formacion de los supervisores.

El coste de produccion, marketing; planes para el servicio.

El comportamiento en las manos del usuario.

La satisfaccion del usuario.

Invertir recursos en: investigacion y capacitacion.

Mejorar constantemente el disefio del producto y de los servicios.

Programar recursos para el disefio del producto y de los servicios.

Las utilidades del préximo semestre no son mas importantes que la existencia de la
compafiia 5 6 15 afios a partir de ahora.
Alta Calidad y productividad pero con el producto equivocado es todo para nada:

Las necesidades del consumidor es lo mas importante.
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2.- Adoptar la nueva filosofia. Rechazar niveles cominmente aceptados de errores,
retrasos, defectos, fallas administrativas, inadecuada supervision. Para poder entrar a la nueva era
econdmica, estableciendo un liderazgo dirigido al cambio. Esto hace que las empresas que vivan

con la cultura del error, no le pueden asegurar a la compafiia su permanencia en el mercado.

e Los articulos con defectos no son gratis, y puede ser méas costoso corregir un error,
que producir un articulo nuevo.

e  Los productos pueden regresarse, los clientes no regresan.

+ Estamos en una nueva era economica, nadie puede vivir solo.

o  (Calidad de trabajo reduce el costo.

Sabemos que el cambio de cultura no es facil, y se lleva tiempo, pero solo la alta gerencia

puede lograrlo.

3.- Dejar de depender de la inspeccién en masa. Un 100 % de inspeccion es lo mismo
que planear para producir errores, es reconocer que el proceso no puede hacer las cosas

correctamente.
La inspeccidn resulta tardia, ineficaz y costosa.

La Calidad no viene de la inspeccion, sino del mejoramiento del proceso.

4.- Terminar con la prictica de hacer negocios sobre la base del precio. No se puede
permitir que la competitividad de un producto este basada unicamente en su precio, menos ahora

que las necesidades del cliente se basan en la confiabilidad de los productos.

No vale la pena el precio de un producto, si no cumple con la Calidad por la que se esta
comprando. Sin unas medidas adecuadas de la Calidad el negocio se encamina hacia el licitador

mas bajo, y el resultado inevitable es una baja Calidad y un coste elevado. Por esta misma razon
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se debe asegurarar la Calidad en el insumo, medir la Calidad requiere la evidencia estadistica.

Los gerentes de compras tienen que entender que problemas se ocasionan en produccion

por el insumo y entender control estadistico de la Calidad.

Reducir el namero de proveedores para un mismo articulo. El proveedor es parte del
sistema, por lo tanto, es necesario auxiliarlo en capacitacion y asesorarlo en su programa de

Calidad.

5.- Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y de servicio. Esto
debe hacerse de una forma constante y permanente para poder mejorar la Calidad y
productividad, y asi mismo reducir los costos y de la misma manera reducir los errores y

desperdicios en los productos.

Una vez que los planes se estan ejecutando, puede ser demasiado tarde .Cada producto
deberia ser considerado como si fuese unico, sélo hay una oportunidad para lograr el éxito

optimo.

Esta mejora esta en manos de la alta administracion y aunque los trabajadores también
tienen una aportacion con su trabajo, por lo general es muy limitada. Por esto la administraciéon
debe de buscar a expertos en la materia para imponer la mejora continua como una cultura de

trabajo.

6.- Implantar métodos modernos de entrenamiento en el trabajo. Actualmente es muy
comun encontrarse con trabajadores entrenados de una manera empobrecida, o en el peor de los
casos sin entrenamiento alguno. Antes se pensaba que el entrenamiento solo dependia de los

conocimientos que los maestros transmitian a sus aprendices.

La direccion debe comprender y actuar sobre los problemas que privan al trabajador de la
posibilidad de realizar su trabajo con satisfaccion.
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Utilizar la herramienta estadistica para determinar cuando se adquiere dominio sobre un
trabajo (proceso) significa que este esta en control estadistico. L.a herramienta estadistica mide el

éxito o fracaso del entrenamiento.

El control estadistico ayuda a decidir: entrenar, no entrenar, re-entrenar o cambiar de

trabajo.

7.- Adoptar e implantar el liderazgo. Cambiar el propésito de la supervision, de

monitorear a ayudar ala gente a hacer bien su trabajo.

Supervisar con base en la Calidad y utilizar la estadistica. La administracion debe tomar
acciones inmediatas sobre reportes del supervisor, de defectos, mantenimiento no efectuado,

malas herramientas. Ayudar a quien esta fuera del sistema.

8.- Desechar el miedo. Es necesario que la gente tenga confianza y seguridad en su

trabajo.

Las pérdidas econdomicas por miedo a preguntar o a reportar problemas por los
trabajadores o ain por algunos administradores son enormes. Se efectilan inspecciones incorrectas

por miedo a mostrar la verdad.

El miedo desaparece conforme la administracién mejora, y los empleados adquieren

confianza en ella.

9.- Romper las barreras entre departamentos. La gente en cada funcion (linea, staff,
etc.) debe trabajar en equipo para la empresa, eliminar seccionismo. Esto nos dice que entre
departamentos deben de conocerse muy ampliamente y saber que es lo que afecta cada
departamento. Hay que cambiar la mentalidad de que sélo hacen las cosas beneficiando a su

propio departamento sin pensar que tal vez dejaran complicaciones para los demas
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departamentos, sin pensar que todos forman parte de la empresa u organizacion.

10.- Eliminar slogan, exhortaciones y metas numéricas para la mano de obra. Prever
un mapa de cémo hacerlo, no exhortaciones. Un péster nunca ayuda a nadie a hacer mejor su

trabajo.

Auto-generar metas para mejorar es bueno porque uno mismo puede hacer sus propios

mapas.

Mejorar la Calidad y la productividad no sélo trabajando mas duro, sino mas

inteligentemente.

11.- Eliminar estandares de trabajo que prescriban cuotas numéricas. Estos

garantizan que se produciran defectos, desperdicios, nunca se mejorara la Calidad.

Siempre se debe considerar la Calidad. Eliminar incentivos por volumen, estos son

obstaculos para mejorar.

Los estandares de trabajo tradicionales son garantia de ineficiencia y alto costo. Es
necesario conocer la distribucion estadistica del producto y buscar el control y la mejora con base

aella.

12.- Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar orgullosa de su
trabajo. Un trabajador no podra sentirse orgulloso de su trabajo, sino esta enterado cuando esta

bien y cuando no.

Esfuerzos tradicionales de Calidad de vida en el trabajo, desarrollo organizacional, no
funcionan, nj grupos integrados, el orgullo y motivacion es por el trabajo mismo. Si se mantiene

participando a la administracion, la participacion del operario resulta.
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13.- Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento. Es necesario
desarrollar continuamente nuevos conocimientos y habilidades para lograr metas permanentes en

materiales, métodos, procesos, disefio del producto, maquinaria, etc.

Es necesario que la administracion aprenda la teoria de la Calidad y la aplicacion de

herramientas basicas de estadistica.

Re-educar a todos en herramientas estadisticas basicas. Entrenar para innovar.

14.- Implicar a todo el personal en la transformacién. Crear una estructura en la alta
administracion que impulse diariamente en los 13 puntos anteriores. Ellos estaran de acuerdo en

sacar adelante la nueva filosofia.

Explicar a toda la gente en la empresa por qué el cambio es necesarto, educar a todos los

niveles ejecutivos en los 14 puntos.

Organizacion para la Calidad en todo el ciclo de produccion del producto, y en todas las

actividades.
Maximizar el uso de la herramienta estadistica en toda la Compatiiia.
La falla de uno solo de los 14 puntos har fracasar el plan,

Debemos de buscar la Calidad, de una forma mas economica, es necesario aceptar y
cumplir la responsabilidad que corresponde a cada uno en términos practicos. Para esto, es
necesario generar un clima de organizacioén adecuado, el cual se logrard si hay un cambio de
actitudes para alcanzar una cultura de Calidad en la organizacion, desde el puesto mis alto hasta

el mas bajo.

Calidad total demanda forzosamente un estilo gerencial participativo y que tenga como

uno de sus principales valores al trabajo en equipo.

31



2.4 Elementos Importantes de la Calidad Total

Los elementos mas importantes que componen la Calidad Total, sobre los que se tiene que

basar una organizacion para lograr sus objetivos en la aplicacion de esta, son los siguientes:

Primero la Calidad
Orientarnos hacia el consumidor
El proceso siguiente es el cliente

Tomar decisiones en base a hechos y datos

vV V V VYV V

Administracion participativa

Para poder comprender mejor estos elementos de la Calidad Total se explican a

continuacion,

» PRIMERO LA CALIDAD

Si una empresa sigue el principio de buscar primero la Calidad, por consecuencia
tendra mas productividad. A mayor Calidad se incrementa la productividad. El trabajo hecho
sin Calidad nos hace caer en retrabajos, desperdicios, devoluciones, bajas, demoras, etc. Si no

incurriéramos en estos costos automaticamente mejoraria nuestra productividad.

Con este principio se conquistan los mercados, se logran los costos mas bajos y los

trabajadores sienten mas confianza en su trabajo.

» ORIENTARNOS HACIA EL CONSUMIDOR

Se deben fabricar productos que el consumidor desee y compre satisfecho, por lo que
es importante ponerse en su lugar, esto es: escuchar sus opiniones y tomar en cuenta sus
puntos de vista para prever los requisitos vy las necesidades de éste, esforzandose por ofrecerle

un producto y/o servicio de Calidad, precio y cantidad justos.
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» EL PROCESO SIGUIENTE ES EL CLIENTE

En toda empresa cada departamento es cliente del anterior y a su vez es proveedor del

siguiente.

Hay quienes tienen la creencia de que cliente es Gnicamente el que compra nuestro
producto, pero esto no es del todo correcto, ya que cliente es tanto el que adquiere un
producto como al que le damos servicio, por lo que es importante identificarlo, para esto, hay

que derribar las barreras del seccionismo.

» TOMAR DECISIONES EN BASE A HECHOS Y DATOS

e Examinar los hechos.
e Convertir los hechos en datos.

e Los datos utilizarlos en técnicas estadisticas, analizarlos y tomar decisiones.

» ADMINISTRACION PARTICIPATIVA
Participacion de todos los niveles. Cada quien en su area de trabajo:

e Desarrolla actividades de Control de Calidad para asegurar la Calidad de los
productos y servicios de la empresa.
e Asegura su actuacion para clientes inmediatos.

e Desarrolla actividades de mejoramiento.

Con lo anterior podemos concluir que el ignorar cualquiera de los elementos anteriores,
ocasionara que se destruya el proceso de cambio sostenido por la Calidad total. Las dificultades
experimentadas con los procesos de cambio en las organizaciones es que solo se enfrentan a una

o dos de estas necesidades.
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2.5 Participacion del Factor Humano en el Proceso de Calidad Total

Si la esencia de la Calidad Total es el aseguramiento de la Calidad, la esencia del
aseguramiento es el autocontrol. La persona utiliza su inteligencia y su voluntad, tiene la
capacidad y autoridad para decidir en su 4rea de trabajo, para controlar y mejorar su actividad

diaria.

El autocontrol es una forma excelente de participacion real. Basandonos en diferentes

fuentes llegamos a la siguiente conclusion:

¢ El trabajador debe ser mas bien un socio que un mero ejecutor silencioso, no un
simple instrumento de produccién al que no se le reconoce suficientemente su
dignidad de persona humana, ni se le facilita el que pueda ejercer su

responsabilidad, ni expresar su propia iniciativa y perfeccionarse asi mismo.

¢ La Calidad de persona humana confiere al hombre el derecho a labrar su propio
destino, y en éste derecho se basa su obligacion v su derecho de participacion en

la empresa que trabaja.

¢ Valor del trabajo. La satisfaccion del trabajo no proviene solamente de sus frutos,
sino del hecho mismo de realizarlo, de crear algo, de ser 0til, de poner en juego la
capacidad y habilidad del que trabaja, de ahi que el trabajador debe de tener

mucho que decir de la tarea que realiza y de la importancia de la participacion.

¢ La empresa somos todos, porque estamos en el mismo proyecto.

¢ La colaboracion y armonia deben prevalecer, ya que la empresa es un lugar de
convivencia cotidiano, que requiere comprension y paz para que la vida de trabajo

valga la pena ser vivida.

¢ Es conveniente formar equipos en los distintos departamentos en donde se traten

todos los asuntos del trabajo directo.

34



¢ La participacion del personal en las decisiones de su area de trabajo, es esencial
para el aumento de la productividad, la autorrealizacion del trabajador y su futuro

desarrollo.

¢ Esta participacion funcional requiere que se lleve a cabo una buena capacitacion,
haya una amplia comunicacion, que se facilite la consulta, pero sobre todo, que se
deje al personal tomar decisiones en su area de trabajo, identificando, analizando,
resolviendo problemas , estando dispuestos, tanto la empresa como el trabajador a

asumir [os riesgos.

Dentro de los requisitos que se necesitan para que se de el autocontrol estin algunos

vitales como los siguientes:

1. Que el trabajador sepa que se espera de su trabajo.

S€ qué espera mi jefe del trabajo que realizo?

2. Que el trabajador sepa cual es su desempefio actual constantemente.

¢ Sé cual es mi desempefio?

3. Que tenga los medios (capacitacion adecuada, herramientas, etc.) para meter
en control la operacion,

¢ Tengo los medios para realizarlo?

4. Que tenga la autoridad para tomar decisiones sobre su area de
responsabilidad.

(Tengo autoridad para realizarlo?

Es conveniente que constantemente estemos revisando estos puntos, porque €l autocontrol

es el nicleo de todo el sistema de Calidad Total.
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2.6 Proceso Hacia la Calidad Total

Para la implantacion de Ja Calidad Total no existe un modelo que pueda copiarse. En

principio cada organizacion tiene que disefiar una metodologia de acuerdo a su propia realidad.

Como parte de todo proceso de mejoramiento hacia la Calidad Total, se incluyen acciones
como el desarrollo de las actividades de liderazgo y el compromiso de los mas altos directivos de
la organizacion, el desarrollo del personal, el enfoque a los clientes, el desarrollo de los
proveedores, la planificacion de la Calidad, mejoramiento del trabajo diario, aseguramiento de la

Calidad, programa de reduccion de costos, etc.

W. Edwards Deming propone el siguiente proceso llamado circulo de Calidad de

Shewhart que consiste en 4 etapas.16

1.- PLANEAR. En ésta etapa primero se definen los planes y la vision de la meta que

tiene la empresa, en donde quiere estar en un tiempo determinado.

Una vez establecido el objetivo, se realiza un diagndstico, para saber la situacion actual en
que nos encontramos y las areas que son necesario mejorarlas definiendo su problematica y el

impacto que puedan tener en su vida.
Después se desarrolla una teoria de posible solucion, para mejorar un punto.
Y por ultimo se establece un plan de trabajo en el que probaremos la teoria de solucion.

Debe darse un cambio de actitud, sobre todo en la alta administracion.

16.-Deming Edwards W. Ob. Cit P. 65
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2.- HACER. En esta etapa hay que capacitar en aspectos técnicos de la operacion (que

sepa hacer su trabajo), que tenga conocimientos y habilidades para hacer su trabajo.
Capacitar en los objetivos y factores concretos a controlar.

Algunas de las acciones que se recomienda realizar en esta etapa son: difusion de los
conceptos, la Filosofia de la Calidad Total, la Vision, Mision, Politicas y Obijetivos de la

organizacion, para que la gente se involucre y comprometa.
Asegurar la realizacion de la operacion de acuerdo a lo planeado.

Crear el ambiente para que los trabajadores realicen su labor libremente, porque ellos

quieren, mas no porque se les imponga.

3.- VERIFICAR. En esta etapa, se comparan los resultados planeados con los que
obtuvimos realmente. Antes de esto, se establece un indicador de medicidn, porque lo que no se

puede medir, no se puede mejorar en una forma sistematica.
Las consignas “tiene que ser asi” o “debe ser asi” no son validas.

Investigar y checar si surgen hechos inesperados o situaciones que aparten de lo rutinario.

Habra de verificar las causas y efectos.

Debemos tener presente que obtener datos no siempre significa obtener numeros. Una

lista de verificacion puede ser suficiente.

4.- ACTUAR. Con esta etapa se concluye el ciclo de la Calidad. Por que si al verificar
los resultados, se logro lo que teniamos planeado entonces se sistematizan y documentan los
cambios que hubo, pero si al hacer una verificacion nos damos cuenta que no hemos logrado lo
deseado, entonces hay que tomar acciones correctivas inmediatas para que éstas no vuelvan a
repetirse.
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El Circulo de Calidad se transforma en un proceso continuo de mejora, una vez que se
logren los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de planear,

hacer, verificar y actuar hasta resolver la problematica.

Tomar la decision de implantar este proceso, consiste en analizar seriamente si existe la
voluntad de hacer todo lo que sea necesario para emprender y mantener adecuadamente dicho
proceso; ya que una vez iniciado no debe ser descontinuado ya que genera desconfianza y

frustracion.

Es necesario ser conscientes de los esfuerzos que llevara vencer la resistencia al cambio.
Por otro lado, los directivos tienen que dedicar tiempo y recursos, orientar la gestion
administrativa, aceptar todos los conceptos y principios tales como: el trabajo en equipo, nuevos

estilos de liderazgo, tener una definicion clara de Calidad, etc.

Es necesario estar consciente de lo que significa emprender un proceso hacia la Calidad

Total y de los beneficios que de ello se derivan.
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CAPITULO 4

CASO PRACTICO



4.1 Antecedentes de la Empresa

Mediante la escritura publica nimero veinticuatro mil trescientos diecisiete de fecha 02 de
octubre de mil novecientos sesenta y cinco, otorgada ante la Fe del Licenciado Samuel
Manzanares Pastrana, Notario Publico nimero doscientos siete de la Ciudad de México, Distrito
Federal, mediante la comparecencia de sus fundadores, se constituyo la sociedad “LA ESPIGA
DE ORO”, Sociedad Anénima de Capital Variable, cuya duracion sera de noventa y nueve afios,
contados a partir de la fecha de la firma de la escritura, la empresa se dedicara a la produccion,
venta y distribucion de alimentos. El Capital Social de la Sociedad, sera variable con un minimo
fijo sin derecho a retiro de Quince Millones de pesos Moneda Nacional y un maximo limitado. y
cuyo domicilio fiscal se encuentra situado en México, Distrito Federal en la calle de Homero

namero 1117 Colonia Polanco.

Las instalaciones de la panificadora contaban con un local para oficinas, una bodega, un
patio y una sala de produccion que ahora podria considerarse como rudimentaria, porque algunas

operaciones se hacian manualmente.

El pan de caja, pan dulce, y panqueleria son de los primeros productos que se elaboraron.
Para su distribucion en panaderias, expendios de pan y tienditas, se utilizaron 5 camionetas de

3.5 toneladas, que surtian Unicamente al Distrito Federal.

Hasta hoy la Espiga de Oro elabora, distribuye y comercializa pan de caja, bolleria,
panqueleria, pan dulce, pasteles, galletas y bocadillos. Cuenta con la tecnologia moderna en

maquinaria.

Para la distribucion de los productos mencionados, elaborados en el Distrito Federal,
Estado de México, Guanajuato, Monterrey, Querétaro, Puebla, San Luis, Veracruz, Guadalajara,
cuenta con una flotilla de 10 mil unidades lo que permite llegar a 70 mil puntos de venta en el

interior de la Republica Mexicana.

La panificadora cuenta con 135,470 trabajadores sin incluir gerentes y directores, en los

estados antes mencionados y el D.F.
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De acuerdo con el nimero de personas con las que cuenta la panificadora, se clasifica
como una empresa grande y segun la clasificacion de la Nacional Financiera S.A enmarcadas en

la economia nacional esta dentro de las empresas de bienes o servicios de consumo final .

MISION

* Elaborar, distribuir y comercializar productos alimenticios, proporcionando a

nuestros clientes y consumidores productos y servicios de calidad:

* Comprometiéndonos a ser una empresa altamente productiva y plenamente humana,

innovadora y competitiva.

= Obtener la mayor rentabilidad de La Espiga de Oro en beneficio de los que en ella

trabajamos v de nuestra sociedad.

VISION

Ser una empresa lider en la industria de la panificacion, altamente productiva y

plenamente humana.

Hacer que la palabra “Espiga de Oro” sea para nuestros clientes, consumidores y sociedad

en general sindbnimo de calidad y servicio.
Que todo el personal se sienta orgulloso de pertenecer a la panificadora La Espiga de Oro.

Que nuestra empresa satisfaga adecuadamente en el aspecto econémico a sus integrantes.
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OBJETIVOS

¢ Proporcionar a nuestros clientes y consumidores un servicio y producto de calidad
que satisfaga sus expectativas buscando que los precios y los margenes de utilidad

sean los justos.

® Asegurar a nuestro personal una adecuada retribucion, la participacion tanto en la

operacion como en las utilidades v el capital, su permanencia y su desarrotlo integral.

¢ Asegurar a nuestros inversionistas el crecimiento de la empresa y con vision de

largo plazo, un rendimiento competitivo y satisfactorio.

¢ Contnibuir al desarrollo e integracion de nuestros proveedores, a los fines de la
empresa, para conseguir un abastecimiento satisfactorio en términos de calidad,

precio y servicio.

En lo referente a la capacitacién no podemos preocupamos porque la empresa esta
interesada en mantener actualizado al personal en las diferentes areas de trabajo, por lo que
cuenta con un departamento de capacitacion y desarrollo de personal, el cual tiene la finalidad de

fomentar actitudes y valores, de modo que la persona quiera y encuentre sentido a su labor.

Su organigrama esta integrado de la siguiente forma:
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4.2 Propuesta de un Programa de Capacitacién

Hasta ahora nuestro sistema tradicional de administracién nos ha dado buenos resultados
y ha cumplido perfectamente su objetivo. Pero cada dia se nos presenta un gran desafid, ya que
las exigencias son mayores por los problemas que nos agobian sobre todo en el aspecto
economico. Por lo tanto tenemos que hacer productos de calidad, utiles, durables, confiables,

econdmicos y siempre satisfactorios o nos quedaremos estaticos, lejos del camino del progreso.

Hay que hacer mejores productos y dar mejores servicios. Hay que mejorar nuestros
sistemas de trabajo, de produccion, en general tenemos que cambiar nuestra forma de hacer, de

pensar y de ver las cosas.

La guia de todo esto es la Calidad, por eso nuestra nueva forma de administracion seréa

orientada a la Calidad Total. Para lograrlo vamos a necesitar de un Programa de Capacitacion,

en el cual se logre el nivel requerido de compromiso individual hacia un cambio de actitudes en

todo el personal.

4.2.1 Evaluacion de necesidades.

Para la realizacidén del Programa de Capacitacion, primero haremos la evaluacién de
necesidades, la cual estara basada en la misién, vision y objetivos de la empresa antes

mencionados.

Se ha hablado de una cultura, de una filosofia que sera la nueva forma de administracion;
esta filosofia es la de la Calidad Total, que descrita en pocas palabras: Es una forma de pensar,
actuar y trabajar orientada a la calidad, basada en la prevencién del error que involucra a todo el

personal y que hace de la blisqueda de la mejora un habito.

Esto nos lleva a la necesidad de que los que estamos en la empresa tengamos el proposito
claro, un sentido para pertenecer a ella, no solo como un medio para ganarnos la vida, si no que

sea en buena parte, nuestra obra profesional.

72



Tenemos otros angulos, nuestra mision, nuestro proposito personal, familiar, pero nuestro

proposito profesional, el de nuestro trabajo, es el que realizamos aqui.

La finalidad de la empresa no es sélo hacer negocio. Una de sus finalidades es la de
obtener un valor agregado, que es el de distribuir entre los integrantes de la empresa sueldos,
salarios, prestaciones para los trabajadores y dividendos o utilidades para los inversionistas. El

crear ese valor agregado es nuestra finalidad economica.

Esta no es su unica finalidad, tiene también una finalidad de servicio, de servir a la
sociedad. Servicio que nosotros le damos con los bienes que producimos, distribuyéndolos y

proporcionandoselos con la frescura, el precio y el servicio que queremos prestarles.

Como rasgo fundamental, la empresa debe estar centrada en los seres humanos, en los
hombres y mujeres con los cuales la empresa entra en contacto. Podriamos decir que pretendemos
en la empresa hacer el bien. Nosotros tenemos que pugnar, por buscar, por trabajar para lograr

juntos ese bien de los de dentro y los de afuera.

El bien del producto, su excelencia, su calidad, su capacidad de satisfacer al consumidor.
Debemos tener extraordinario carifio, admiracion por las cosas que hacemos, amar el producto.
No es verlas solamente como un instrumento de cambio, de un intercambio que tiene un precio,

que produce un beneficio.

Queremos el bien del cliente y el del consumidor, porque nosotros tenemos esa dualidad,
el cliente al que entregamos la mercancia y el consumidor final que la consume. Ese cliente y el
consumidor es el verdadero jefe de la empresa, es el que manda. El ama de casa, el nifio, el
consumidor en general, es el que nos obliga a trabajar. Tenemos que servirlos y respetarlos. El

bien personal de todos los que trabajamos, jefes, colaboradores, colegas, la empresa en total.

Tenemos que tratar que algunos de los valores que se dan dentro de una familia, lleguen a

la empresa: la paciencia, confianza, el perdon, el apoyo, el desprendimiento, el carifio.

En la empresa hay una jerarquia, hay que dar érdenes, obedecer, a veces sancionar, tomar
decisiones, pero a pesar de ello, podemos hacer un esfuerzo por respetarnos cada uno de los

integrantes de la empresa, desde el mas alto hasta el mas modesto.
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Hay que aumentar la confianza, cuando se esta en confianza en un trabajo, se trabaja de

otra manera, se siente uno mas humano.

No debemos conformamos con procurar solo el bien de nuestros clientes, productos o

personal sino también por el de las personas con quienes entramos en contacto.

Tenemos que preocuparnos por los proveedores, y aqui hay todo un nuevo concepto de
involucrar al proveedor en la tarea de la empresa. El proveedor sé convierte casi en un socio, con
el cual hay que tener una relacion muy clara, franca, de confianza y de pugnar juntos por servir

mejor a la sociedad con nuestros productos y servicios.

Cada jefe es para su colaborador un modelo y por ello tiene una gran responsabilidad. Ser
jefe da una gran satisfaccion, tener la capacidad de influir, decidir, mandar, pero eso solo puede

tener valor si tiene integridad personal.

El jefe es un guia, un maestro, es el que conduce a los demas al bien de todos, por lo tanto

el jefe debe luchar por involucrar en su tarea a todos los que con €l trabajan.

Cuesta mucho vencer nuestras inclinaciones autoritarias, tenemos que luchar por superarlo

a base de la participacion.

Cuando a la gente se le toma en cuenta, se le escucha, se obtiene lo mejor de si misma. Si
somos realmente participativos lograremos que esta misiorn, sea no solamente de quienes tenemos

el mando, sino que sea el proyecto de todos los que integramos la empresa,

El gran reto de la empresa es conciliar sus exigencias econémicas de eficiencia,
productividad, competencia. El gran reto para jefes directivos y ejecutivos, es la necesidad de
conciliar las exigencias economicas, fundamentales, rigurosas, del trabajo con las exigencias
humanas que les pide la dignidad de personas. No podemos dejar de ser humanos porque seamos
trabajadores, jefes, empresarios; y esta calidad tiene que permanecer en todo el proceso. Todo
esto tiene que lograrse a base de consideracion, servicio, respeto, confianza, integridad,

comunicacion, ayuda para todos y asi juntos lograremos el cambio.
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Una vez analizadas las necesidades de la empresa para implantar la Filosofia de Calidad

Total, pasaremos al disefio del programa de capacitacion.

4.2.2 Diseiio del Programa

Tema del programa y personal entrenado.

El tema principal del programa es “Filosofia de la Calidad Total”. Debido a que sera la

nueva forma de administracion implantada en la empresa.

La Capacitacion se impartira a pivel Direccion, Gerencia, Supervision y Operacional. El
descuido de la capacitacion en cualquiera de estos niveles, demorara la puesta en practica de la

Filosofia de Calidad Total.

Objetivos de Ia Capacitacion.

La capacitacion a nivel direccional es con el fin de proporcionarles conciencia e
inculcarles el compromiso con la Calidad. Se tiene que establecer la importancia de desarrollar
un compromiso real y esto solo se puede hacer mediante un intercambio de puntos de vista libre y

franco entre los capacitadores y capacitados.

A nivel gerencial, la capacitacion debe lograr que los gerentes estén concientes y

ansiosos por lograr los beneficios del esfuerzo de Calidad Total.

La capacitaciéon de supervisores debe incluir una presentacion convincente sobre el

compromiso con la calidad de la alta direccion.
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La conciencia y el compromiso en el nivel operacional son exactamente vitales como en
el nivel mas alto. La mayoria de las personas pueden relacionarse con la calidad y como se debe

administrar, si ellos pueden pensar en las aplicaciones en sus propias vidas y en su hogar.

Lugar donde se realizara la capacitacion.

El lugar donde se efectuara la capacitacion sera dentro de la empresa, en una de las aulas
del departamento de Capacitacion y Desarrollo de personal, esto con el fin de reducir los costos

de la misma.

Seleccion de los instructores.

El éxito de la ejecucion dependera del interés, el esfuerzo y el entrenamiento de los
instructores. Es muy importante el criterio y seleccion de estos. Deberan reunir cualidades
personales como: facilidad para las relaciones humanas, motivacion, raciocinio, capacidades

didacticas, facilidad para exponer y conocimiento en la especialidad.

Dentro de la empresa contamos con el Ingeniero en Calidad Adrian Rodriguez, quien

reune las cualidades antes mencionadas.

Periodo de capacitacion.

El tiempo que durard la Capacitacion para los niveles de Direccion, Gerencia y
Supervision, sera de ocho horas diarias durante cuatro dias, por lo extenso del programa. Para el
nivel operativo, cada turno se dividira en dos grupos, ocho horas diarias durante cuatro dias para
cada grupo. De ésta manera terminaremos mas rapido la Capacitacion para comenzar con la
puesta en marcha.
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Principios de aprendizaje.

Durante la Capacitacion sugiero que se utilicen los siguientes principios de aprendizaje

en cada sesion:

e Participacion
e Relevancia
e Establecimiento de metas:

¢ Significado de la presentacion:

e Retroalimentacion y comunicacion del avance:

¢ Recompensa y refuerzos

Herramientas.

Se utilizaran las siguientes herramientas:

Equipo de computo
Pizarrén

Televisor

Video casetera
Cuadernos
Plumones

Lapices

Plumas
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Técnicas de capacitacion

Las técnicas de capacitacion que se recomienda aplicar para ayudar a la gente a aprender

eficazmente son las siguientes:

La ensefanza por medio de conferencias
De grupos

Estudio de casos

Simulaciones

Discusion en grupo

En la técnica didactica se entregara un manual con la informacién de los temas manejados

en las sesiones de trabajo, y los ejercicios de evaluacion de cada tema visto.

Después de considerar los puntos anteriores, se presenta el siguiente programa:
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PROGRAMA PARA DIRECTORES Y GERENTES

Objetivo  Proporcionarles conciencia ¢ inculcarles el compromiso con la Calidad Total.

PRIMER DiA
9:00-11:00 "INTRODUCCION"
Objetivo: Expresar las expectativas y clarificar los objetivos del curso.

Actividades:
Bienvenida y presentacion.
Integracion grupal.
Expectativas y objetivos.
Mecanica del curso.
Técnica: Conferencia

[1:00-11:15 RECESO

11:15-13:15 "LA EMPRESA QUE QUEREMOS HACER"

Objetivo: Valorar los elementos que conforman la tilosofia de la empresa y la
interaccion de estos para el desarrollo de la misma.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicién.
Proyeccién de video.
Mesa redonda.
Conclusiones grupales.
Técnica: Simulaciones

13:15-14:45 COMIDA

14:45-16:45 "ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD"

Objetivo: Describir los elementos que conforman la administracién para la Calidad
asi como los posibles &mbitos de aplicaciéon de la misma.

Actividades:
Exposicién.
Proyeccion de video.
Ejercicio.
Dindmica grupal.
Conclusiones.

Técnica: Estudio de casos
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16:45-17:00

17:00-18:30

SEGUNDO DiA

9:00-11:00

11:00-11:15

11:15-14:15

14:15-15:45

15:45-18:00

RECESO

"ANTECEDENTES DE LA CALIDAD TOTAL"
Objetivo: Dar a conocer como y donde : surge la Calidad Total.

Actividades:
Exposicion. )
Conclusiones generales.

"CONCEPTO DE CALIDAD Y CALIDAD TOTAL"
Objetivo: Dar a conocer el significado real de la Calidad y la Calidad Total.

Actividades:
Cuestionamiento inicial
Exposicion.
Conclusiones grupales.
Técnica: Discusion en grupos

RECESO

"FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL"

Objetivo: Dar a conocer en que consiste la Filosofia de Ja Calidad Total, los elementos
que la conforman y la importancia de su aplicacion.

Actividades:
Exposicién.
Mesa redonda
Conclusiones grupales.
Técnica: Estudio de casos

COMIDA

"LOS 14 PUNTOS DE LA TEORIA DEMING. LA TAREA DE LA ALTA
ADMINISTRACION"

Objetivo: Conocer la teoria de la alta administracién y comprender su importancia
de poner en préctica los 14 puntos.

Actividades:
Cuestionamiento tnicial.
Exposicion
Ejercicio
Conclusiones grupales.
Técnica: Estudio de casos 80



TERCER DiA

9:00-11:00

11:00-11:15

11:15-13:15

13:15-14:45
14:45-16:45

16:45-17:00

17:00-18:00

"AUTORIDAD Y LIDERAZGO"

Objetivo: Identificar el estilo de autoridad de la empresa y los cuadrantes del liderazgo.

Actividades:
Exposicion.
Proveccion de video.
Ejercicio.
Conclusiones grupales.
Técnica: Actuacién o sociograma

RECESO

"COMUNICACION Y PARTICIPACION"
Objetivo: Comprender la importancia de la paricipacién y valorar la comunicacion
como elemento fundamental para lograrla.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicion.
Ejercicio
Conclusiones.
Técnica: Sensibilizacion

COMIDA
"TRABAJO EN EQUIPO"

Objetivo: Comprender la importancia del wabajo en equipo v valorar su papel en el
logro de los objetivos de la empresa.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicion.
Ejercicio.
Conclusiones grupales.
Técnica: Sensibilizacién
RECESO

"ANALISIS Y DELIMITACION DE RESPONSABILIDADES DE LAS
DIVERSAS ACTIVIDADES DE CADA UNA DE LAS AREAS ENLA
APLICACION DE LA CALIDAD TOTAL".

Objetivo: establecer la importancia de la responsabilidad y compromiso de cada
papel que desempefiara cada uno de los directores de las diferentes 4reas para la
puesla en préctica de la Filosofia de Calidad Total.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicion.
Mesa redonda.
Conclusiones generales.
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CUARTO DiA

9:00-10:00 "ANALISIS Y DELIMITACION DE RESPONSABILIDADES DE LAS
DIVERSAS ACTIVIDADES DE CADA UNA DE LAS AREAS EN LA
APLICACION DE LA CALIDAD TOTAL". (continuacién)

Actividades:
Cuestionamiento inicial
Exposicion
Mesa redonda
Conclusioncs generales.

10:00-10:30 "EJERCICIO FINAL".

10:30-11:00 "CONCLUSIONES FINALES".

11:00-11:15 RECESO

11:15-14:.0+A 18 “"ENTREGA DE CERTIFICADOS DE PARTICIPACION".

FECHA DE LA CAPACITACION PARA DIRECTORES : DEL 3- 01-2005 AL 6 -01-2005
Participantes: §

FECHA DE LA CAPACITACION PARA GERENTES: DEL 10 -01-2005 AL 13- 01 - 2005
Participantes: 6
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PROGRAMA PARA SUPERVISORES

Objetivo:  Lograr el involucramiento y la iniciativa de los supervisores con la Filosofia de Calidad Total.

PRIMER DiA

9:00-11:00

11:00-11:13

11:15-13:15

13:15-14:45

14:45-16:45

"INTRODUCCION"
Obyetivo: Expresar las expectativas y clanficar los objetivos del curso.

Actividades:
Bienvenida y presentacion.
Integracién grupal.
Expectativas y objetivos.
Mecanica del curso.
Técnica: Conferencia

RECESO

"LA EMPRESA QUE QUEREMOS HACER"

Objetivo: Valorar los elementos que conforman la filosofia de la empresa v la
interaccion de estos para el desarrollo de la misma.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicion.
Proyeccién de video.
Mesa redonda.
Conclusiones grupales.
Técnica: Simulacines

COMIDA

"ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD"

Objetivo: Describir los elementos que conforman la administracién para la Catidad
asi como los posibles ambitos de aplicacién de la misma.

Actividades:
Exposicién.
Proyeccién de video.
Ejercicio.
Dindmica grupal.
Conclusiones.

Técnica: Estudio de casos
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16:45-17.00 RECESO

17:00-18:30 "ANTECEDENTES DE LA CALIDAD TOTAL"
Obyetivo: Dar a conocer donde v como surge la Calidad Total.

Actividades:
Exposicion.
Conclusiones generales.

SEGUNDO DiA
9:00-11:00 “"CONCEPTODE CALIDAD Y CALIDAD TOTAL"
Objetivo: Dar a conocer el significado real de la Calidad v la Calidad Total.

Acuividades:
Cuestionamiento irucial
Exposictén.
Conclusiones grupales
Técnuica: Discusion en grupos

11:00-11:15 RECESO

11:15-14:15 "FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL"

Objetivo: Dar a conocer en que consiste la Filosofia de la Calidad Total, los elementos
que la conforman v la imponancia de su aplicacion.

Actividades:
Exposicion.
Ejercicio
Mesa redonda
Conclusiones grupales.
Técmca: Estudio de casos

14:15-15:45 COMIDA

15:45-18:00 "LOS 14 PUNTOS DE LA TEORIA DEMING. LA TAREA DE LA ALTA
ADMINISTRACION"

Objetivo: Conocer la teoria de la alta administracién y comprender su importancia
de poner en préctica los 14 puntos.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicion
Ejercicio
Conclusiones grupales.
Técnica: Estudio de casos



TERCER DiA

9:00-11:00

11:00-11:15

11:15-13:15

13:15-14:45

14.45-16:45

16:45-17.00

17:00-18:00

"ELEMENTOS BASICOS DE LA CALIDAD TOTAL"

Objeuvo: Valorar los elementos basicos que Conlorman la Calidad Total v la interaccién
de estos para la puesta en marcha de la misma.

Actividades:
Exposicion
Ejercicio
Conclusiones grupales

RECESO

"AUTORIDAD Y LIDERAZGO"
Objetivo: Identificar el estilo de autoridad de la empresa v los cuadrantes del liderazgo.

Actividades:
Exposicion.
Proveccion de video
Ejercicio.
Conclusiones grupales.
Tecruca: Actuacion o sociograma

COMIDA

"COMUNICACION Y PARTICIPACION"

Objetivo: Comprender la importancia de la participacion v valorar la comunicacion
como elemento fundamental para lograrla.

Actividades:
Exposicion.
Ejercicio
Dindmica grupal
Conclusiones.
Técnica: Sensibilizacién
RECESO

"TRABAJO EN EQUIPO"

Obyetivo: Comprender la importancia del trabajo en equipo v valorar su papel en el
logro de los objetivos de la empresa.

Actividades: Exposicion.
Dinamica grupal
Ejercico.
Conclusiones grupales.
Técnica: Sensibilizacion

85



CUARTO DiA

9:00-10:00 "TRABAJO EN EQUIPO"

Objetivo: Comprender la importancia del trabajo en equipo v valorar su papel en el
logro de los objetivos de la empresa.

Actividades: Exposicion.
Dinérnica grupal
Ejercicto.
Conclusiones grupales,
Técnica: Sensibilizacion

10:00-10:30 "EJERCICIO FINAL".

10:30-11:00 "CONCLUSIONES FINALES".

11:00-11:135 RECESO

11:13-14:00 "ENTREGA DE CERTIFICADOS DE PARTICIPACION".

FECHA DE LA CAPACITACION : DEL 17 - 01 - 2005 AL 20 - 01 - 2005

Participantes: 20
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PROGRAMA PARA NIVEL OPERACIONAL

Objetive:  Lograr conciencia y compromiso hacia la Calidad Total.

PRIMER DiA

9:00-11:00 "INTRODUCCION"
Objeuvo: Expresar las expectativas v clarificar los objetivos del curso.

Acuvidades:
Bienvenida \ presentacion
Integracion grupal.
Expectativas v objetivos.
Mecdnica del eurso.
Técnica: Conferencia

1H00-11:13 RECESO

11:15-13:15 "LA EMPRESA QUE QUEREMOS HACER”

Objetivo: Valorar los clementos que contorman la filosofia de la empresa v la
interaccion de estos para el desarrollo de la misma.

Actividades:
Cuestionamiento inicial.
Exposicién.
Proveccién de video.
Ejercicio.
Conclusiones grupales.
Técnica: Simulacines

13:15-14:45 COMIDA
14.45-16:45 "ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD"

Objetivo: Describir los elementos que conforman la administracion para la Calidad
asi como los posibles ambitos de aplicacion de la misma.

Actividades:
Exposicion.
Proveceién de video.
Ejercicio.
Dinamica grupal.
Conclusiones.
Teécnica: Estudio de casos
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16:45-17:00

17:00-18:30

SEGUNDO DiA

9:00-11:00

11:00-11:20

11:20-14:20

14:20-16:10

16:10-18:00

RECESO

"ANTECEDENTES DE LA CALIDAD TOTAL"
Objetivo: Dar a conocer donde v como surge ta Calidad Total.

Actividades:
Exposicion.
Conclusiones generales.

"CONCEPTO DE CALIDAD Y CALIDAD TOTAL"
Objetivo: Dar a conocer el significado real de la Calidad v la Calidad Total.

Actividades:

Exposicion,

Ejercicio

Conclusiones grupales.
Técnica: Discusion en grupos

RECESO

"FILOSOFiA DE LA CALIDAD TOTAL"

Objetivo: Dar a conocer en que consiste la Filosofia de la Calidad Total, los elementos
que la conforman y la importancia de su aplicacién.

Actividades:
Exposicion.
Ejercicto
Dinamica grupal
Conclusiones grupales.
Técnica: Estudio de casos

COMIDA

"ELEMENTOS BASICOS DE LA CALIDAD TOTAL"

Objetivo: Valorar los elementos basicos que conforman la Calidad Total v la interaccion de
€s10s para la puesta en marcha de la misma.

Actividades:
Exposicion
Ejercicio
Conclusiones grupales.
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TERCER DfA

9:00-11:00

11:00-11:15

11:15-13:15

13:15-15:00

15:00-17:00

"CONCIENTIZACION HACIA LA CALIDAD TOTAL"
Objetivo: Interezar al personal en la calidad de sus servicios.

Actividades: X
Exposicion.
Ejercicio
Dindmica grupal
Conclusiones.

Técnica: Estudio de casos

RECESO

"TRABAJO EN EQUIPO"

Objetivo: Comprender la importancia del trabajo en equipo v valorar su papel
en ¢l Jogro de los objetivos.

Actividades:
Exposicion.
Dinamica grupal
Ejercicio.
Conclusiones grupales.
Teécnica: Sensibilizacion

COMIDA

"COMUNICACION Y PARTICIPACION"

Objetivo: Comprender la importancia de la participacion y valorar la comunicaciéon
corno elemento fundamental para lograrla.

Actividades:
Exposicion.
Ejercicio
Dinamica grupal
Conclusiones grupales.
Técnica: Sensibilizacion
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17:00-17:20 "EJERCICIO FINAL".

17:20-17:50 "CONCLUSIONES FINALES".

17:50 "ENTREGA DE CERTIFICADOS DE PARTICIPACION".

FECHAS DE LA CAPACITACION:

PRIMER TURNO:

1er grupo 50 participantes 21,22,24,25 de Enero del 2005
2ogrupe 30 participantes 26 - 01 - 2005 al 29-01-2005
lergrupe 50 participantes 31 -01-2005 al 03 -02 - 2005
4o grupo 50 participantes 07-02 - 2005 al 10 -02 - 2005

SEGUNDO TURNQ:

1er grupo 30 participantes 11, 12, 14,15 de Febrero del 2005

2o grupo 50 participantes 16 - 02 - 2005 at 19 - 02 - 2005

3ergrupo 50 partcipantes 21 -02-2005 al 24 -02 - 2005

4o grupo 50 participantes 25, 26, 28 de Febrero y 01 de Marzo del 2005

TERCER TURNO:

ter grupo 50 participantes 02 - 03 - 2005 al 05-03 - 2005
2o grupo 50 participantes 07 - 03 - 2005 al 10 -03 - 2005
3ergrupo 50 participantes 11, 12,14, 15 de Marzo del 2005
4ogrupo 50 participantes 16 - 03 - 2005 al 19 - 03 - 2005
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4.2.3 Evaluacién del Programa de Capacitacion.

La evaluacion del programa propuesto, se hara durante el curso, al termino de cada tema
se aplicara un ejercicio que consta de preguntas para conocer la reaccion y cambios que
adquieren los capacitados, los formatos de estos ejercicios se muestran en los
anexos1,2,3,4,5,6,78. Un ejercicio al finalizar el curso para saber si en realidad hubo un
aprendizaje significativo, es decir, una forma de aprender que es mas que una mera acumulacion
de hechos, que sustentara la conducta de todo el personal en sus actividades futuras, en sus
actitudes y su personalidad; también nos servira para ver en que temas pondremos mayor
atencion en los siguientes cursos de refuerzo, y los cuales se recomienda sea a los tres meses

después, el formato que se utilizara se muestra en el anexo 9

Con el fin de determinar si se requiere una capacitacion adicional, los gerentes y los

supervisores deben revisar por si mismos el desempefio una vez que se termine la capacitacion.

Como ya lo habiamos visto antes, debe quedar bien claro que el éxito del seguimiento del
programa, depende del jefe; él es quien sentara las bases para la motivacion del egresado de un

curso. De lo contrario el esfuerzo se estancara y posteriormente declinara.
El Director General tiene que estar conciente de que implantar la nueva cultura

empresariat CALIDAD TOTAL apenas comierza y ain no arraiga. La perseverancia y la accion

entusiasta, lograran el cambio definitivo.
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4.3 Beneficios

Algunos beneficios que se esperan obtener al aplicar el programa propuesto son:

v Una gerencia participativa.

v" Compromiso de todo el personal con el cambio.

v" Cambio de actitud y comportamiento.

v Comunicacion abierta, libre de temor

v' Involucramiento e iniciativa del personal de todos los niveles.

v’ Prevencion de errores y desviaciones.

v" Hacer de la mejora un habito.
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CONCLUSIONES

Para poder implantar la Filosofia de Calidad Total una empresa, no hay mejor camino

que un Programa de Capacitacion.

El Programa propuesto se considera como un medio para llegar hacer una mejor empresa,
concentra su atencion en una vision compartida de la empresa que se quiere ser, y de esta manera
la creencia en esta vision es la que permitird a fa gente unirse y avanzar al mismo tiempo hacia la

empresa que visualizaron.

Por otro lado, no debemos caer en la idea de que al aplicar el programa, el cambio puede
generarse a corto plazo, por lo tanto se debe de seguir capacitando a todo el personal,

especialmente a los Gerentes y Supervisores, ya que de ellos depende el €xito del seguimiento.

La Calidad Total no es solo una estrategia para incrementar la productividad, la Calidad
Total debe entenderse y debe de ser transmitida como un valor que genera un cambio de actitudes
y comportamientos en el trabajo y en la vida privada del trabajador; es buscar conscientemente
los maximos estandares deseables en todo lo que realizamos en la vida; es una filosofia que debe
de estar presente en todos los movimientos del individuo, es un estilo de vida, es una cultura

donde lo principal es el trabajo, el servicio, la entrega completa, €l compromiso.

Por tanto, al disefiar Programas de Calidad Total no hay que intentar cambiar el
conocimiento, las actitudes y las creencias de las personas, obligandolas a hacer las cosas bien en
su trabajo; se crean para ellos nuevas responsabilidades, papeles de equipo y un ambiente
impulsado por el progreso; se debe fomentar la creencia de que el empleado tiene el derecho y la
responsabilidad de mejorar su alrededor, de cambiar lo que afecte su capacidad para realizar su
trabajo adecuadamente y que esté dentro de su control; un sentido de codependencia de que todos
estamos en esto juntos y que el bien de todos importa mas que el individual; el hecho de que se
hable de un incremento de productividad, no quiere decir que se tenga que trabajar mas, sino
mejor y a la primera; el compromiso con la visiéon compartida del tipo de empresa que se desea

SEr.



Es importante mencionar que independientemente del motivo de la capacitacion, los
Directivos de las empresas deben de tener presente que ellos son los encargados de continuar con
el proceso de capacitacion de sus empleados y muchas veces de ellos depende que éstos tengan
resultados satisfactorios ante el entrenamiento que les fue dado, porque ellos deciden hacia donde

y como avanzar y en lo que desean que se convierta su empresa.

La capacitacion es una obligacion de las empresas y que se debe ver como una inversion y
no un gasto, la cual permitira estar mejor preparados para competir con su medio y beneficiar el

futuro de la empresa, haciéndola altamente productiva y competitiva.
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ANEXOS



EJERCICIO ANEXO 1

LA EMPRESA QUE QUEREMOS HACER

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

1. ;Cual es la mision de La Espiga de Oro?

2. ;Cual ha de ser tu papel para lograr nuestra mision fundamentai?

3. Menciona tres valores de nuestra empresa y una forma concreta de lograr cada uno.
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EJERCICIO _ ANEXO 2

ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

1. La Calidad la define: ()

a) La Direccion General

b) El Departamento de Mercadotecnia

c) El Cliente

2. Lo mas importante para lograr una cultura de Calidad es el cambio de:

3. (Cuales son los elementos basicos de la Administracion para la Calidad?

4. Menciona los pasos del Circulo de Control y Mejora.
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EJERCICIO ANEXO 3

FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

1. ;Qué es la Calidad para ti?

2. ¢Qué propone la Filosofia de la Calidad Total?

3. (Cudl es tu papel dentro de la Calidad Total?
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ANEXO 4

14 PUNTOS DE LA TAREA DE LA ALTA ADMINISTRACION

Acciones concretas que como jefe puedo realizar:
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EJERCICIO ' ANEXO §

ELEMENTOS BASICOS DE LA CALIDAD TOTAL

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

1. ;Cudles son los elementos basicos de la Calidad Total?

2. (De qué manera afecta la falta de alguno de éstos elementos?

3. Acciones concretas que puedo realizar para que no falte ninguno de los elementos.
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EJERCICIO ANEXO 6

AUTORIDAD Y LIDERAZGO

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

1. (Qué importancia tiene el Liderazgo para la Calidad?

2. (Como harias para ganar autoridad con tus colaboradores?

3. Como Lider ;Qué harias para fomentar la Filosofia de Calidad Total?
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EJERCICIO
COMUNICACION Y PARTICIPACION

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

¢ Qué medios de comunicacion utilizas con tu equipo de trabajo y por qué?

ANEXO 7

4. {Qué es la participacion?

5. ¢(En qué niveles debe darse la participacion?

6. (Qué importancia tiene la participacion para la Calidad Total?
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EJERCICIO ANEXO 8

TRABAJO EN EQUIPO

Contesta las siguientes preguntas y después coméntalas en grupo.

1. {Qué es un equipo de trabajo?

2. ;Cudl es la importancia de trabajar en equipo?

3. ;Qué caracteristicas debe de tener un equipo de trabajo para funcionar adecuadamente?

4. ;Cual es tu papel en la integracion y buen funcionamiento de los equipos de trabajo?
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ANEXO 9
EJERCICIO FINAL

Lejos de esperar que se memoricen lo visto en la Capacitacidon, nos interesa que se
traduzca en actitudes para con el personal y la empresa. Estas actitudes nos reflejarian que en
realidad hubo un aprendizaje significativo; es decir una forma de aprender que es mas que una
mera acumulacion de hechos. Es un aprendizaje que no consiste que no simple aumento de

conocimientos, sino que introduce una verdadera diferencia en la vida de quien asi lo aprendio.

De acuerdo a lo anterior y con lo visto en la Capacitacion, sefialanos a continuacion 10

puntos que consideres que formen tu aprendizaje significativo de la Capacitacion:
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