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INTRODUCCION

Las organizaciones son sistemas sociales, que adoptan una estructura
determinada por su interaccion dinamica con los elementos que forman su medio
ambiente.

Todas las organizaciones son consideradas como sistemas abiertos
compuestos de subsistemas, dicho sistema organizacional recibe
insumos (informacién, materiales, gente), los transforma y regresa en
forma de productos (bienes y servicios).'

Una organizacion es la estructuracion e integracion de las actividades humanas al-
rededor de distintas tecnologias. Estas afectan a los diversos tipos de insumos
necesarios para la operacion de la organizacién. “Dentro de este sistema existe el
subsistema personal que estd compuesto por individuos y grupos en constante
interaccion. Dicho subsistema se conforma por la conducta individual y grupal, las
relaciones, la dinamica de grupos y la motivacién. También es afectado por los
sentimientos, valores, actitudes, expectativas y necesidades de los miembros de ia
organizacion”.?

Este subsistema personal recibe influencias de las fuerzas del medio ambiente
externo asi como por las tareas, tecnologias y estructura de la organizacion
interna. Estas fuerzas establecen el clima organizacional, dentro del cual los
participantes desarrollan su papel y actividades.

Toda organizacion, para lograr sus objetivos y planes de manera
eficaz, se centra en aquellos recursos que son escasos y muy
importantes, el recurso humano; por lo tanto, hay que buscar y
encontrar soluciones para crear y estimular cambios en las
ofganizaciones para poderla adecuar a las nuevas necesidades de
cambio.

Cuanto mejor funcionen nuestras organizaciones mas facilmente podra nuestra
sociedad afrontar los desafios y las oportunidades de estos tiempos y los que
siguen; por tanto el reto central de nuestra época ha llegado a ser el mejoramiento
de nuestras organizaciones privadas y publicas.

' Rodriguez Valencia, Joaquin. Administracién moderna de personal, p. 63.
* Ibidem. p. 14.
* Idem.



A medida que los desafios de la sociedad han aumentado su compilejidad, fas
organizaciones han respondido con un mayor perfeccionamiento. Uno de los
campos de avance ha sido el de la capacitacion de los recursos humanos, cuyo
proposito es mejorar la eficiencia de los mismos en organismos sociales, pero esta
practica incluye indicaciones de lo que se tiene y lo que se pretende conseguir.

Los recursos humanos de una organizacion se conforman de todas las personas,
de todos los niveles, sin importar sus funciones, que estén ocupados en cualquiera
de las actividades del organismo social. Una organizacion puede ser una empresa
industrial, una dependencia publica, un hospital, un hotel, una escuela o una
universidad, y puede también ser chica, mediana o grande.

Por lo tanto el sistema de recursos humanos tiene diversos objetivos,
entre los principales se encuentran:

Regular de manera justa y técnica las diferentes fases de las
relaciones laborales de una organizacion, para promover al maximo el
mejoramiento de bienes y servicios producidos.

Lograr que el personal al servicio de la organizacion trabaje para
conseguir los objetivos primordiales.

Proporcionar a la organizacion una fuerza laboral eficiente para la
satisfaccion de sus planes y objetivos.

Coordinar el esfuerzo de grupos de trabajo, para proporcionar unidad
de accion en la consecucion de objetivos comunes.*

Las personas pasan gran parte de su vida trabajando dentro de las
organizaciones. En la medida que é&stas crecen y se multiplican, mayor es la
complejidad de los recursos para su supervivencia y permanencia. La produccion
de bienes y servicios, no puede ser desarrollada por personas que trabajen solas,
mientras mas industrializada sea la sociedad, mas numerosas y complejas se
vuelven las organizaciones.

* Martinez Martinez. ] H. Lecturas selectas de administracién, p. 28.



Las organizaciones estan conformadas por personal, y eéstas
constituyen para ellos un medio por el cual pueden alcanzar sus
objetivos individuales con un minimo de costo, tiempo de esfuerzo, los
gue no podrian ser alcanzados solo a través del esfuerzo individual;
sin las organizaciones y sin las personas gue en ella actian, no habria
un desarrolio y crecimiento conjunto. En realidad es dificil separar a
las personas de las organizaciones y viceversa.’

La importancia de cualquier economia en la actualidad radica en
contar con recursos humanos de calidad, con quienes obtendra un
mayor crecimiento econémico, y para lograrlo hay que saber tomar en
cuenta elementos para medir la calidad de estos recursos. Estos son:

Por un lado, la cantidad de educaciéon y adiestramiento, por otra la
movilidad ocupacional de los recursos humanos.

Colocar los mejores talentos en areas estratégicas de la organizacion.
La organizacién esta obligada a competir por talentos en el mercado.

Capacitar equipos de talentos idéneos para las organizaciones.®

Una nacién con un acervo de recursos humanos de calidad, es la base para
alcanzar la prosperidad econémica; la importancia de contar con estos recursos
capacitados es indudable, ya que éstos son los artifices de las estrategias
comerciales y tecnologicas capaces de conformar organizaciones solidas y fuertes
a la competencia internacional.

El conocimiento especializado en un lugar de trabajo sea en el sector
manufacturero o de servicios, solo tiene sentido si proviene del talento de la
gerencia, para crear un plan de coordinacion de capacidades que eleven la
productividad del trabajo de la organizacién, por una planificacion de recursos
humanos basados en un conjunto de técnicas y capacidades que cualquier
empleado técnico o administrativo pueda desarrollar mediante un adecuado
entrenamiento.

* Ibidem. p.
© Idem.
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Los recursos humanos que requiere la organizacion son recursos aptos
mentaimente para emprender negocios provechosos como equipos de trabajo
multidisciplinarios. Se trata fundamentalmente de individuos cuyas habilidades han
sido cultivadas durante anos de estudio y/ o experiencia laboral.

Una organizacion puede asirse de talentos intensivos en conocimientos y poca
experiencia y desde luego de aquellos, demasiado escasos por sus conocimientos
especializados y gran experiencia especifica, para evitar €sto y lograr un equilibrio
entre unos y otros las organizaciones, deberan detectar a su personal y pagar bien
por ello.

Asi establecemos que los recursos humanos en una organizacion, las habilidades
que poseen y su conocimiento acerca del sistema de trabajo, son de gran valor
para todos los que en ella laboran. Estos recursos humanos comprenden no soélo
el esfuerzo o la actividad humana, sino también otros factores, como son:
conocimientos, experiencias, motivaciones, intereses vocacionales, aptitudes,
actividades, habilidades etc.

Los recursos humanos pueden mejorar y perfeccionar el empleo y
el diserio de los recursos materiales y técnicos, lo cual no sucede a
la inversa. Son los Unicos recursos vivientes capaces de procesar
los oftros recursos inertes. Ademas constituyen los recursos mas
complejos de los cuales dispone una organizacion, los recursos
humanos son los tinicos bienes (;ue se encuentran en todas las
areas y niveles de la organizacion.

Para ayudar a los recursos humanos a obtener un completo desarrollo en todos
los aspectos, la organizacion se sustenta en el proceso de capacitacion, como una
funcién educativa por la cual se satisfacen necesidades presentes y se prevén las
futuras.

Respecto a la preparacion y habilidades de los colaboradores, cuando existe una
funcion de capacitacién en una organizacion, se busca lograr beneficios tanto para
el empleado como para la organizacion, al mismo tiempo se propicia el medio
adecuado para el desarrollo del trabajador considerado individualmente.

En este campo de la capacitacion, el presente trabajo cuyo propdsito, es
proporcionar al pedagogo, el conocimiento de una pequefna parte del entorno
laboral en el que puede prestar sus servicios.

7 Chiavento, Adalberto. Introduccion a la teoria general de la administracién, p. 600.



Este campo es el del area de Ia capacitacion entendiéndola “como
forma de actualizacion, de educacién continua para aprender
habilidades, practicas y conocimientos técnicos necesarios o bien
como un propdsito de desarrollo personal, con el fin de ayudar a los
trabajadores a realizar una mejoria y con ello modificar su conducta
adoptando actitudes satisfactorias en las labores diarias. "8

La capacitacion como forma de educacién, surge como respuesta al cambio
acelerado que vive hoy en dia el mundo entero, como consecuencia del desarrolio
de una parte de la tecnologia cada vez mas compleja, continua y dinamica. Sin
embargo para lograr el cambio de conducta o busqueda del desarrollo humano y
por ende, el industrial, es preciso contar con un analisis de las necesidades reales
a cumplir.

Dentro del ambiente laboral, surgen necesidades formativas, que deben ser
resueltas en un ambiente de camaraderia, de ahi el requerimiento de optimizar los
recursos humanos como fuente de creatividad necesaria en una organizacion.

A través de la Capacitacion, se fortalece el factor mas importante en un centro de
trabajo: el factor humano. Pero ¢ por qué la creatividad juega un papel importante?

Porque es considerada como proceso que permite el desarrollo y mejoramiento de
los niveles de vida y el incremento en la productividad; sin embargo, este proceso
de creatividad dentro de una organizacién, requiere de instrumentos, lineamientos
y criterios técnicos que faciliten el alcance y éxito de un objetivo, pero este éxito se
basa en la busqueda del conocimiento que permite descifrar todas las incognitas
que al individuo se le van presentando.

En este sentido la “capacitacion®; es un factor importante, al igual que el papel
desempenado por el pedagogo dentro de una organizacion; en su relacién con la
formacién de recursos humanos. Asi, cualquier institucion de grandes
responsabilidades y compromisos con la comunidad mexicana, requiere promover
su crecimiento en forma permanente.

La capacitacion es utilizada como herramienta que mediante procesos como:
cursos, eventos y programas del departamento de capacitacion y desarrollo se
emplean para repercutir en las actitudes y desarrollo del personal trabajador.

* Rodriguez Estrada, Mauro. Adminisiracién de la capacitacién, p. 27.



En el pasado, la capacitacion, era concebida como un area inerte, incapaz de
brindar ayuda y apoyo en las actividades de una organizacién; sin embargo, al
convertirse en un requerimiento organizacional, se modificé la idea de su poca
utilidad, ya que “se ha comprobado que el elemento humano es el mas importante
dentro del campo laboral y la capacitacion, es un fuerte apoyo al contribuir en su
desarrollo fisico y mental cosa que se refleja en la productividad y en el cambio de
actitudesgque en su conjunto llegan a constituir cambios sustanciales en bien de
un pais”.

Para lievar a cabo un plan de capacitacion, es necesario contar con la ayuda de
un profesional conocedor de los elementos para guiar a los miembros de una
sociedad, hacia un fin comun determinado.

Estos conocimientos de planeacion, organizacién, direccion y evaluacion, le
ayudaran a establecer cursos, programas y eventos de capacitacion, llevando de
manera ordenada estos pasos, vera en su trabajo mejoria relacionada con la
productividad, calidad en los servicios, elevacion en el nivel de vida del trabajador
y una gran actualizacion de sus conocimientos.

Los pedagogos agentes del cambio, tiene una herramienta importante para lograr
un avance significativo en el engrandecimiento del pais. Cada pedagogo dedicado
a cuaiquier area laboral, aporta ideas, conocimientos o elementos que crean
reacciones en cada uno de los habitantes del pais y su trabajo dentro del area de
la capacitacion no es la excepcion.

La inquietud que existente entre los egresados de pedagogia, interesados en el
area de la capacitacion, radica en especificar que tan necesitados estan dentro del
campo de ella, saber que esta area de accion en general de un especialista en
educacién, ha sido establecida con relacion a la educacion de nifios y en los
Gltimos tiempos a la educacién de aduitos pero, qué pasa con su aportacién al
campo de la capacitacion?

Mi proposito es aclarar a los egresados, que la oportunidad en este rubro se ha
incrementado, se le comienza a dar su verdadero valor al profesionista en
pedagogia; que con conocimientos reales puede establecer un departamento de
Capacitacion y Desarrollo brindando con €sto alternativas de solucién a diferentes
problemas que dia a dia van surgiendo como consecuencia de los adelantos
cientificos y técnicos.

’ Schwartz. Bertrand. Educacion permanente, p. 108,



La experiencia obtenida en el area me ha permitido visualizar que actualmente el
pedagogo es requerido como profesionista en la labor de agente conductor del
personal trabajador para alcanzar fines y objetivos que reditiien beneficios a las
organizaciones; un profesionista en esta area, incursiona y analiza el campo de
accion a partir de habilidades y conocimientos y participa como planeador y
ejecutor en el proceso integral de capacitacion.

Los profesionales en la pedagogia enfocados al area de la capacitacién
organizacional, participamos en el proceso de educacion para elevar la produccion
y la calidad en una determinada rama de la manufactura o en los servicios que se
prestan por parte de una institucion y es aqui en donde el cambio buscado radica
en la forma o matiz que se emplee para conseguir los logros de los objetivos, ese
matiz sera la esencia que aplique este profesional en su area laboral.

El tema de circulos de calidad y desarrollo, es un ejemplo de aplicaciéon y avance
del campo de accion del profesionista en pedagogia, pues permite desarrollar la
creatividad, fomenta Ia comunicacion entre los miembros del grupo y logra
aumentar habilidades.

Los circulos estan basados en el convencimiento de que el hombre es
centro y esencia de toda organizacién, y que a través de su
potencialidad es posible alcanzar cualquier tipo de objetivos con la
certeza de que desarrollando la calidad humana se podra mejorar la
autentica calidad de productos y servicios.™

Considero que es un tema importante pues es un sistema util para la prevencion y
solucién de problemas laborales. Cuando hablo de control de calidad, me refiero
no sdlo a un producto terminado, sino a todo un proceso que existe detras de éste,
comenzando por el material humano, factor de suma importancia dentro del
ambito laboral; en €sto radica la importancia de los circulos de calidad, que
combinado o manejado en las 4reas de trabajo propicia el “bienestar humano”. Al
formar un circulo de calidad y desarrollo, se fomentan los siguientes objetivos:

< La oportunidad para analizar m&s ampliamente cada problema, situaciéon o
perspectiva que se presenta en el trabajo.

Externar una opinion y aceptar otras aitemativas que permitan alcanzar las
metas trazadas.

Reducir errores y aumentar la calidad del servicio que se brinde.

Promover el desarrollo grupal y personal.

Generar mas efectividad, es decir, resultados de trabajo.

@
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' Ibidem, p. 1 10.



Promover el involucramiento en el trabajo.

Incrementar la motivacion.

Crear una actitud para Ia prevencion de problemas, desarrollando habilidades
para prevenirios y resolverlos.

Fomentar la comunicacion entre los grupos de trabajo.

*» Desarrollar relaciones mas armoniosas entre jefes y subordinados.

o,
L3

o
" e

Asi, el consolidar los recursos humanos dentro de las organizaciones como factor
decisivo en ellas, nos lleva a plantear la importancia del pedagogo como
encargado de aportar elementos que permitan ilegar a una meta.

El trabajo profesional en la formacion de recursos humanos en las organizaciones,
ha evidenciado que los pedagogos poseen la formacion necesaria para laborar en
el area de la capacitacién, con ello incursionar en el ambito de la educacién y
direccion de adultos.

Es asi, como este trabajo tiene como objetivo central dar una idea clara del
concepto de circulos de calidad, del proceso de su funcionamiento, el objetivo del
programa, su introduccion y pasos necesarios para su cumplimiento. Resaltar la
importancia de los recursos humanos como sustento en el desarrollo
organizacional, asi como, brindar aspectos de las funciones pedagégicas en el
campo de la capacitacion. Es importante la relacion directa entre la capacitacion
como modalidad educativa que tiene con el desarrollo del individuo y el pedagogo
como profesionista de la educacion, quien tiene la formacion para implantar el
programa de circulos de calidad, y funge como instructor de la filosofia
organizacional.

De esta manera, pretendo resaltar que desarrollando valores en el trabajador,
reencontrara el inmenso valor de pertenecer a una Nacién, de modo que con su
trabajo diario atras de cada maquina, en cada escritorio, en la mas humilde tarea,
reconocera un objetivo de orden superior que es su pais. Las instituciones, deben
reconocer que a ftravés de la capacitacion técnica, el trabajador quedara
debidamente preparado para realizar eficientemente su tarea, pero que a través
de la formacion humana, el trabajador quedara interesado en hacer mejor sus
actividades. Esta es la forma indispensable para lograr la productividad técnica
con voluntad, inteligencia y corazén para hacer cosas bien hechas.



CAPITULO |

ORIGEN Y EVOLUCION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los circulos de calidad y desarrolio, considerados como altemativa para elevar el
nivel de perfeccion en los servicios que otorga cualquier organizacion e
incrementar el engrandecimiento individual y grupal de sus trabajadores, tienen
éxito cuando los mandos intermedios y los altos directivos trabajan conjuntamente
con el personal.

Trabajar en conjunto significa tener una meta en comun y luchar
por alcanzarla, efectuar actividades compartidas para obtener
una mayor productividad, crear un ambiente de trabajo donde la
confianza y la camaraderia pemmitan que los objetivos trazados
se consideren una via para obtener un mejor desarrollo, es contar
con el respaldo de nuestros compaferos y al mismo tiempo
brindar nuestro apoyo, es entre muchos otros aspectos un
principio basico de la vida diaria de los individuos. "’

Dentro de un circulo de calidad, las labores en conjunto son parte del trabajo
cotidiano, al formarlo se reafima la importancia del trabajo en equipo, la
pertenencia a un grupo y la convivencia diaria, lo que significa la colaboracién e
incremento en las relaciones humanas.

Cada una de las organizaciones que operan los circulos de calidad, han obtenido
resultados del trabajo en equipo, dando soluciones a problemas tales como:

>

La busqueda de la estabilidad emocional y el bienestar de los trabajadores.
Buscar una mayor equidad en la distribucién de los ingresos.

Laborar en paz y aimonia.

Acreditar la eficiencia en el desempeiio laboral, meta comun de cualquier
institucion.

]
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La introducciébn de los circulos de calidad en una organizacion demanda
planeacién, paciencia y compromiso y sobre todo un pleno conocimiento de lo que
se hace. Los circulos de calidad funcionan en un ambiente en el cual los
trabajadores se identifican con la organizacién, y donde existe un compromiso con

" Rodriguez Estrada. Mauro. Op. Cit,, p. 38.



la toma de decisiones en grupo y gran interés en lo referido al bienestar de los
empleados.

Para llevar a cabo la tarea de capacitacion, es importante, que los altos mandos
apoyen de manera total todos los eventos y procedimientos que hacen posible su
implementacion y desarrollo (cursos, reuniones, programas, conferencias,
presentaciones recreativas y culturales, talleres, seminarios y rotacion de
puestos), €stos en su conjunto y manejados adecuadamente permitiran elevar los
niveles de conocimiento y habilidades en los individuos o miembros de una
organizacion.

Todo esto en su conjunto, es un buen camino para llegar a la Excelencia en
niveles de conocimiento de los miembros de una organizacién que, integrandose,
ayudara dentro de sus posibilidades al logro del cumplimiento de los objetivos
institucionales; algunos de estos objetivos se dirigen a:

9,
”or

Incrementar la productividad y mejorar en la calidad.

Prevenir riesgos de trabajo.

Mejorar aptitudes y niveles de vida del trabajador.

Impulsar su desarrollo para un puesto superior, actualizando conocimientos
necesarios segin rama y categoria.

Dar a conocer nuevas tecnologias.

0
o
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El incrementar la productividad y la mejora en la calidad no sélo permite el
desarrollo de las organizaciones y sus empleados sino del pais y es a través de
los circulos de calidad como se podrian cumplir los objetivos del departamento de
capacitacién, siendo el pedagogo el encargado de guiar la blsqueda y
cumplimiento de los objetivos.

Se entiende que los circulos de calidad sirven como herramienta para fograr
objetivos en organizaciones prestadoras de servicios como hoteles, bancos,
restaurantes, hospitales y organizaciones en general. Esta herramienta, al
estructurarse, abarca aspectos amplios, no sélo se limita al aspecto de calidad de
un producto, sino a aspectos humanos que se enrolan en todos los servicios, por
tanto pueden ser implantados en cualquier drea por medio de un departamento
que mantenga contacto laboral con éstos, como lo seria el de capacitacién, ya que
sus acciones repercuten en todo el personal.



Una vez introducidos, los Circulos de Calidad, producen
resultados sorprendentes para las instituciones, elevan la moral
de los trabajadores, fomentan la lealtad hacia la institucion y
crean un sentido de trabajo en equipo entre los empleados que
forman parte de ella; contribuyen a mejorar la productividad de la
organizacion y la calidad del producto o del servicio. 12

Igualmente, reducen los motivos de quejas, el tiempo perdido, los
accidentes, las rifias, la friccion entre los empleados, el
ausentismo y llegado a destiempo. Sirven para solucionar
problemas y ahorran dinero a la institucion. ™

El trabajador, al desarrollarse en el campo de las relaciones humanas, dimensiona
con mayor responsabilidad su importante labor en cualquier puesto que
desempene. Las instituciones en desarrollo, saben que a través de la capacitacion
técnica el trabajador mejora en el aspecto humano.

Si ademas el trabajador recibe por parte de la organizacién una mejor forma de
relacionarse adecuadamente no sélo con sus compaiieros de trabajo sino con la
familia y su comunidad en general, si acrecienta valores como la comunicaciéon
activa, sentido de justicia, el compromiso y la realizacién humana, llevara a su
hogar no sdélo sustento econémico sino un aporte espintual permitiéndole ser
mejor, en toda su vida.

El factor humano representa la mayor riqueza de las organizaciones, pero mucho
se habla de ello y poco se hace; si una organizacion es grande, es porque ha
hecho grande a su gente, clave fundamental en el mundo de las organizaciones.

Asl, entendemos que fueron los japoneses quienes crearon los circulos de calidad
(CC), como un esfuerzo en la aplicacién de sus técnicas de control estadfstico de
la calidad. En realidad el equivalente en nuestro idioma del término utilizado por
ellos para describir el concepto es circulos de control de calidad.

Una vez desarrollados, los Circulos de Calidad en Japén, rapidamente se
convirtieron en algo mas que un instrumento para lograr fa participacion de los
trabajadores en el proceso de control de calidad de los productos y sus funciones
se ampliaron. Los trabajadores comenzaron a dar propuestas relacionadas con el

fl Elourduy Jaramin, Jorge. Esirategias de empresas y recursos humanos, pp, 23-24.
' Ibidem. p. 33



incremento de la productividad, con medidas de seguridad industrial y, en algunos
casos, en la mejora del disefo del producto.

El concepto de los circulos, fue desarrollado por los japoneses en 1962;
actualmente hay mas de un millén y medio de ellos en ese pais, los circulos de
calidad, forman parte de casi la totalidad de la industria japonesa, desde la del
acero hasta la de la electrénica, alimentos, textiles, productos quimicos y la
industria automovilistica.

A mediados de los 60’s, la produccion japonesa, es mundialmente reconocida,
esto se ha incrementado en la actualidad, su trabajo se ve reflejado en todo el
mundo, (Alemania, absorbe el 80% del trabajo japonés, en Estados Unidos, la
totalidad del mercado esta en manos de ideas japonesas, Inglaterra, trabaja con
casi el 85% de su tecnologia basada en la industria japonesa). La potencia
japonesa, se ha basado en mucho trabajo y el elemento humano es quién ha
forjado esta base, a ese trabajo se le conoce como el “milagro japonés”.

Debemos recordar que los japoneses no son infalibles, son
vuinerables, tienen los mismos problemas que oftras naciones
industrializadas y es una potencia capaz de sufrir algunas
fracturas, ha demostrado que su desarrollo, puede ser implantado
en otro lugar del mundo misién nada facil pero no imposible, su
filosofia la basa en el esfuerzo dedicado al desarrollo y
capacitacién del capital humano, la productividad y la calidad se
genera.™

En las siguientes paginas realizaré una breve descripcién de la creacion de los
circulos de calidad, en diferentes paises a nivel mundial, en donde se han
implementado.

1. JAPON

No fue sino después de la Segunda Guerra Mundial cuando la nacién japonesa
vuelve a ser importante; una nacién carente de recursos naturales, que sélo
sobrevive de la pesca y el cultivo del arroz, tenia que comprar del extranjero mas
de la mitad de sus alimentos para lograr abastecer a su poblacién, lo Unico que
sobraba era arroz. El sistema de riego de los arrozales y la pesca eran actividades
realizadas con colaboracion de vecinos, su sistema de supervivencia era de grupo,

** Kasuga de Yamazaki, Hermelinda. Control 1otal de la calidad, p. 135.



en comunidad, debia existir un consenso (unanimidad de objetivos). Esta practica
de grupo le daria ventaja al serle util para su futuro desarrollo.

En 1930, ia manufactura realizada no tenia gran auge debido al tipo de economia
hasta entonces practicada. No fue sino hasta que la vision de su inferioridad
(técnica, cientifica y militar) ante otras naciones permitié buscar conocimientos en
otros ambitos, cuando el emperador Meiji, crea delegaciones de observadores
para que estudien aspectos de la vida occidental.

Sin embargo, tras los sucesos de la Segunda Guerra Mundial y la devastadora
situacion en la que termina esta nacion, su deseo de aprender se acrecienta y
busca satisfacer su necesidad de supervivencia surgiendo la idea de ir en pos de
la productividad y la calidad.

De esta necesidad de supervivencia, se da la base del “Milagro Japonés™. Un
ejemplo muy claro de este avance es la empresa Sony, compaiia que se origina
bajo las cenizas de un Japén devastado y sin recursos.

Fueron dos personas quienes iniciaron el movimiento de recuperaciéon Akio Morita
y Masaru Iboka; con sus esfuerzos dirigieron la fabricacion de aparatos y
consumos eléctricos (radios y voltimetros) sin ningun logro.

Sin embargo mas adelante sus esfuerzos los llevan a la invencion de la primera
grabadora de cinta en el Jap6n, este aparato comienza a introducirse lentamente
en el mercado, pese a que Estados Unidos y Alemania ya contaban con este
artefacto desde 1937.

En 1950, la Tokio Telecomunication Sony, crea la grabadora, aunque ésta carecia
de una alta calidad de sintonia. Pese a todo, las ventas de este aparato se
incrementan por servir dentro del ambito educativo, tratando de captar la atenci6én
de la poblacion joven para incorporarla de nueva cuenta a los estudios, buscando
la estabilidad del pals. En ese ario, Iboka viaja a los Estados Unidos, con la misién
de asimilar todo lo que pudiera observar encontrandose hasta con carteles de
fabricas con las leyendas “cero defectos”, “la calidad cuenta®, “hagase bien desde
la primera vez’.

Para esa época, Japon recupero oficiaimente su soberania y la nacién americana
comenzé a abnr sus fronteras a los productos japoneses en apoyo a su economia
danada por la guerra. En este tiempo Estados Unidos vendia toda su produccion
industrial a diferentes paises, mientras que las condiciones naturales del Japon y a
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su deseo de sobrevivir, s6lo le quedaba el desarrolio de la capacidad para
exportar productos manufacturados, asi que la visita realizada a los Estados
Unidos, sirvi6 para que el observador japonés concluyera que los americanos
realizaban al pie de la letra lo que predicaban, aprendié que los Estados Unidos,
era un mercado potencialmente grande, que no se limitaba a la tecnologia y
maquinaria, sino que observaba las necesidades reales del mercado consumidor a
nivel mundial.

Una vez que los japoneses se hicieron de la informacion técnica y cientifica y que
estudiaron todos los aspectos de la vida occidental que pudieran contribuir a su
progreso, consiguieron licencias en el occidente y adquirieron maquinaria de los
paises maestros.

Toda decisién o accién administrativa se basa en supuestos tedricos sobre la
naturaleza humana y su comportamiento, por lo que los japoneses ademas de
visitar fabricas y estudiar a la sociedad occidental asistieron a universidades a
tomar clases y contrataron expertos de Estados Unidos para que les ensenaran y
entrenaran a sus lideres.”

Cuando el pais se encontraba destruido, los japoneses crearon la
Unién de Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE), “para
contribuir a la prosperidad de la humanidad a través del
desarrollo industrial, que se lograria creando, aplicando y

promoviendo la ciencia y tecnologia aplicada y avanzada®."

Sobre el trabajo japonés, Sandoval Rodriguez Maria Isabel. Explica el trabajo de
un importante representante de este movimiento. El Dr. Edward Deming quien fue
invitado en 1950 por el JUSE para desarrollar sus teorias sobre el control
estadistico de la calidad y bajo estas teorias y el lema de “ser mejor de lo mejor”,
se derivaron las actuales técnicas de control de calidad y los circulos de calidad,
que tan efectivamente se han implementado en la mayoria de las grandes firmas
japonesas (Toyota Motor Company, Fiji-Xerox, Komatsu Ltd).

La primera relacion de Deming con el Japén fue como miembro de las fuerzas de
ocupacion norteamericana en 1948. El era estadistico de la Direcciéon de censos y,
con el permiso de esa institucion, colaboré con el Departamento de Guerra para
ayudar a solucionar los problemas de produccion durante la Segunda Guerra
Mundial.

!> Anaya Rodriguez, Brenda. £/ milagro japonds, engrandecimienio de una nacién, p. 67.
' Kasuga de Yamazaki, Hermelinda. Op. Cit., p. 150.



Deming, al visitar Japon para dar cursos sobre control estadistico de la calidad a
los altos ejecutivos del JUSE, logré con sus conferencias estimular y acelerar la
expansion de los conceptos de calidad. Sus propuestas acerca del control de
calidad concluyen que el 85% de los errores en esta materia se originan por las
practicas gerenciales deficientes mas que por los trabajadores en si y plantea que
las mejoras en la calidad deben venir de arriba hacia bajo de acuerdo a las
jerarquias de la organizacion."”

El proceso dé Deming, se basa no s6l0 en la corfeccion de errores sino en la meta
del trabajo, la eliminacion de los defectos potenciales; mejorando la operacién
técnica de los manufactureros, disefadores y proveedores.

Para ello, existen tres tipos de control a sefalar:

< Para administracion.
< Para producto.
< Paraindividuos. Considérando a esta ultima la mas dificil de sér mejorada.

Seikoshi, una companiia relojera se¢ encontraba én desacuerdo ¢on su calidad, es
entonces cuando deciden apoyar el trabajo de Deming. La gerencia decidié que
todo el personal debia ser eonscienté de su contribucién a la calidad, a través de
los procesos estadisticos det control de calidad. Se promulgé por toda la compania
en juntas con directivos y ejecutivos que fueron entrenados por el JUSE,

Las sugerencias gue presenta Deming para sef mejores dentro de lo mejor sot:

< Entrenar a toda la organizacién en todos los aspectos de su trabajo,

incluyendo técnicas de control de calidad y a nivel gerencial instruccién

avanzada en téchicas de estadistica de control de calidad.

Entrenar a todo el personal en técnicas de solucién de problemas.

Comprender a toda la organizacion en el reconocimiento de la meta de

mejoras en la ejecucion de los problemas.

+  Reconocimiento y publicacidn de los éxitos de circulos de calldad, ho sélo
dentro de la organizacién, sino fuera (competencia nacional y regional). '

>

o,
[

"7 Sandoval Rodriguez, Marta lsabet Cabidad con participacidn, p 126.
*® Palom Lzquierdo, Francisco. Clreulos de calidod, teoria y practica, p. 79,




Como se demuestra las ideas que se llevan a la practica en cuanto a calidad
dentro de los circulos, nacieron en Estados Unidos, pero fueron ilevadas a cabo
€n su maxima expresion en la reconstruccion del pais del sol naciente.

La creacion de los circulos de calidad no es solo la aplicacion de las teorias de
Deming sino que se componen con otras como serian: las de la Motivacion de
Maslow y de Hezberg, asi como la Teoria sobre las practicas gerenciales de
Douglas McGregor.

En la actualidad las organizaciones enfrentan, entre otros: graves problemas
financieros, técnicos y cientificos, pero el mayor desafio radica en comprender la
complejidad de los individuos que la forman, a fin de establecer con ellos de
manera 6ptima, Ia integracion e interaccion necesaria para lograr sus objetivos.

La Teoria de la motivaciéon basada en la jerarquia de necesidades del finado
Abraham Maslow, destacado psicologo y ex presidente de la American Psicology
Asociation quién formulo una teoria en la cual sostenia que las necesidades o
deseos del hombre estan dispuestos en una jerarquia.

Segin Maslow, el hombre siempre desea mejores condiciones de
vida; siempre quiere lo que no tiene. En consecuencia, las
necesidades ya atendidas no pueden seguir motivandolo y entonces
una nueva necesidad se impone a las demas, las de nivel inferior se
satisfacen primero y solo entonces se atendera a las de nivel superior.

A continuacion se especifican las cinco categorfas de necesidades (en
orden ascendente).

o

o< Necesidades fisiologicas:

Necesidades prmarias del hombre que incluyen comida,
bebida, oxigeno, sueino, sexo o impulsos de actividad.

®
x4

Necesidades de seguridad:

Estas incluyen la estabilidad, la seguridad, el orden y la
inclusién en el ambiente.



=] Necesidades de pertenecer al grupo y de amor.
Son las que suponen interaccion con otros; por ejemplo, afecto,
afiliacién e identificacion.

DX Necesidades de estimacion:
Son las necesidades de tipo personal como el respeto a si
mismo, la autoestima, el prestigio y el éxito.

o Necesidades de autorrealizacion:

Ocupan el nivel mas alto en la jerarquia e incluyen la

realizacion personal es decir, hacer realidad las propias
capacidades y posibilidades personales.™

A continuacién se ofrece la Figura 1 con la Estructura de la piramide segun las
necesidades de Abraham Maslow.

"? Schulz Duane, P. Psicologla Indusirial, pp. 243-244.



Figura 1

PIRAMIDE DE NECESIDADES SEGUN A. MASLOW?

Necesidades de estimacion. Son fas

necesidades de tipo personal como
respeto a si mismo, autoestima,
prestiglo y éxito

Necesidades de pertenecer al grupa y de amor. Son las qua
suponen inferaccién con otres; por ejemplo, afecto
afiliacion e identificacton.

Necesidades de seguridad; esto es, sstabilidad, segurldad, orden e
Incolumidad fisica en & ambiente.

Necesidades fislologicas o sea las necasidades primarias del hombre que incluyen
comida, oxlgeno, agua, suefio, sexo o impulsos de actividad.

Todas las necesidades mencionadas, han de cubrirse en el orden sefalado si
alguien tiene hambre o teme por su seguridad, estara demasiado ocupado y no
podrfa interesarse en las necesidades de orden superior como la autoestima o la
realizacion de sus potencialidades.

“Tomado de /bidem, p. 285.




Pero una vez que el individuo o la sociedad alcanzan la seguridad econdémica, de
inmediato empiezan a buscar la satisfaccion de los deseos del siguiente nivel de la
jerarquia. Las necesidades sociales de amor son fuerzas que motivan
profundamente al trabajador; pues en las relaciones con sus colegas encuentra un
sentido de unidad y la sensacién de pertenecer a un grupo. El enfoque en las
relaciones humanas dentro de la organizacion toma en cuenta la seguridad social
que proporciona el ambiente de trabajo.

En la actualidad ia mayoria de los empleados estan en condiciones de cubrir sus
necesidades fisiolégicas y de seguridad. Gracias a las relaciones interpersonales
en el lugar del trabajo, entienden las necesidades de pertenencia y de amor. Las
de estimaciéon (prestigio, éxito, respeto a si mismo) se satisfacian con la
adquisicion de simbolos de estatus, ahora se satisface la necesidad de estimacion
con medios tradicionales como; el reconocimiento o el prestigio y no con cosas
materiales como automoviles o casas.

Una vez que la nueva generacién ha cubierto sus necesidades de orden inferior,
empieza a buscar las que ocupan el nivel superior en la jerarquia: la
autorrealizacion. Esta tiene un gran atractivo para los empleados mas jovenes del
mundo modemo. Si se quiere entender a esa exigencia y motivarlos debidamente,
es preciso brindarles la oportunidad de crecer y asumir responsabilidades, o sea la
oportunidad de crecer y ejercer sus capacidades al maximo; un trabajo rutinario,
tedioso y sin interés no cumplird con esos requisitos, por alto que sea el sueldo.”

Cuando el individuo es impulsado por sus necesidades, su
conciencia es la que dicta cuales debe cuiltivar y satisfacer asi
como cuales dejard debilitarse hasta desaparecerlas. La
conciencia aunque potencialmente presente cuando el hombre
nace; requiere de la guia y los principios aparecen Unicamente con
la cultura.”

Al identificar las necesidades comunes del hombre, la sociedad
puede buscar la satisfacciéon de las mismas logrando asi armonia,
estabilidad y motivacion necesarias para su optimo desarrollo en
beneficio de la colectividad, pues una sociedad sana, es aquella
que proporciona una atmosfera estimulante al potencial humano;
por el contrario si los individuos carecen de afecto, proteccion,
confianza, tienen una fuerte carga de hostilidad, dominio,
humillacién etc., formaran una sociedad reprimida y enferma.?

* Ibidem. p. 251
- Ibidem. p. 259.
= Idem.



Mientras se toma en cuenta esta teoria, surge la teoria de la motivaciéon y
satisfaccién con el trabajo, 1a cual formul6 Frederic Hezberg en 1959.

Esta teoria se parece a la de Maslow, ya que se basa en el postulado de: La
sociedad contemporanea satisface sus necesidades de niveles mas bajos en
forma adecuada; y cuando no lo hace, se produce el descontento con el trabajo; el
cumplimiento de las necesidades primarias no procura satisfaccion al empleado,
solo las de orden superior, entre ellas la autorrealizaciéon, que tiene la virtud de
producirla.

Existen dos tipos de necesidades: las que procuran satisfaccion con el trabajo y
las que causan malestar. Hezberg, llama necesidades motivadoras a las que
procuran satisfaccion con el trabajo, pues motivan al trabajador a dar su maximo
rendimiento; forman parte del trabajo propiamente dicho e incluyen la indole del
mismo, el sentido de logro personal, grado de responsabilidad, desarrolio y

progreso.

Las necesidades motivadoras quedan frustradas si el trabajo no es estimulante,
atractivo y absorbente. Los factores que ocasionan la insatisfaccion en el trabajo
son las necesidades de higiene o mantenimiento. Nada tiene que ver con el
caracter del trabajo, sino que son refendos a aspectos del ambiente laboral,
politicas de la organizacién y aspectos administrativos, tipo de supervision,
relaciones interpersonales, ganancias de la organizacién o condiciones del trabajo.

Gran parte de la satisfaccion o motivacién del empleado proviene del tipo de
trabajo, por lo cual, éste ha de ser rediseftado a fin de comunicar la maxima
eficiencia a los factores motivadores. A esto le llamé enriquecimiento del trabajo y
constituye una de las consecuencias mas notables de la teoria de Hezberg, quien
recomienda las siguientes medidas para ampliar o enriquecer un trabajo:

< Suprimir algunos de los controles del personal y favorecer mas su
responsabilidad individual en las tareas que ejecutan.

<+ Proporcionarles unidades naturales o completas en sus labores, siempre que
sea posible. Ejemplo; en vez de ponerios a fabricar una parte darles la
oportunidad que construyan la unidad integra.

<+ Darles mas libertad y autoridad en sus tareas.

<+ Proporcionarles a ellos y no a los supervisores informes peri6dicos sobre la
produccion.

20



< Estimular a los empleados para que emprendan tareas mas complejas y
nuevas.

<+ Asignarles trabajos muy especializados ?ara que vayan adquiriendo dominio
en detemminados puestos u operaciones.**

Estas sugerencias tienen por objeto favorecer el crecimiento y el
progreso personal, intensificar el sentido de logro vy
responsabilidad, da reconocimiento; en otras palabras pretenden
facilitar la satisfaccion de las necesidades motivadoras.?®

El enriquecimiento del trabajo es una medida que ha sido implementada con
excelentes resultados en compafias como IBM; Maytag, Sears, Western Union,
Electric, Chrysler, Polaroid. Obteniendo ventajas con la disminucién de los costos
de produccién, mayor satisfaccion del personal con su trabajo, aumento de Ia,
calidad y cantidad de la produccion, disminucién de la monotonia. El personal esta
mas contento y rinde mas; las ganancias en la organizaciéon muestran un aumento
creciente.?®

Existen muchos ejemplos de programas eficaces elaborados a partir del
enriquecimiento del trabajo, este método lo aplica la Bell Telephone Company de
Indianapolis en confeccion de directorios telefénicos. Los directorios se recopilan,
a manera de lineas de montaje, en una secuencia de veintiin pasos realizados por
diferentes empleados, casi del mismo modo que los automéviles. Tras el fracaso
de varias alternativas para incrementar la eficiencia laboral y reducir la excesiva
rotacién de personal, la gerencia decidié permitir a cada empleado confeccionar
un directono telef6nico, se encargaron de esa tarea y los resultados fueron de
calidad excelente.

El amplio nimero de éxitos atribuibles al enriquecimiento del trabajo denota que
no se trata simplemente de una moda pasajera. Ha estado aplicandose desde la
primera mitad de la década de 1960 y ha sido una técnica permanente en el
mejoramiento de la motivacién del personal.?’

i' Jacobo Jordany, Densel. Teoria y prictica de la psicologia social, p. 184.
2 Ibidem. p.185.

 Campilio Olmedo, Christian. Trabajo y resuliados, p. 12.

=" Ibidem. p.13.
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Figura 2

MARCO REPRESENTATIVO DE NECESIDADES Y SOLUCIONES
PARA LA CONDUCTA HUMANAZ%

Otra de las teorias que funcionan como fundamento para la creacién de los
circulos de calidad, es la teoria *Y” de Dowglas Mcgregor referida a las practicas
gerenciales, sin embargo la administracion cientifica de Frederic Taylor habia
regido a las organizaciones desde principios de siglo XX, constituyendo el
fundamento de la gestion. Este enfoque propuesto por el ingeniero Frederick W.
Taylor, se ocupaba tan sélo de los medios de conservar o incrementar la
productividad, los estudios de tiempos y movimientos hicieron que los partidarios
de este enfoque se interesaran en la estandarizacién del proceso de produccion;
su intencién era lograr que la maquina y el operador trabajasen cada dia a ritmo.

“Schultz Duane, P. Op. Cir. p. 296
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La administracion cientifica veia en el trabajador una extensién de la maquina, por
lo cual las relaciones de aquél con la organizacién resultaban impersonales en
extremo. Se olvidaba del hecho de que el obrero es un ser humano, con
necesidades, temores y valores. La meta organizacional era elevar la produccion y
el rendimiento; la unica manera de conseguirlo era hacer que el personal se
sometiera a las necesidades del equipo. La teoria X descansa sobre tres
postulados de la naturaleza humana:

La mayoria de las personas poseen una aversion innata por el trabajo y lo
evitaran en lo posible

En consecuencia, hay que “obligarias, controlarias, dirigirlas y amenazarlas
con el castigo” a fin de lograr que trabajen lo suficiente para que alcancen
los objetivos de la corporacion.

La mayoria prefiere que “la dirijan” desea “evitar responsabilidades”, posee
“poca ambicion” y quiere “la seguridad ante todo”.

La teoria X todavia representa un concepto de la naturaleza
humana sostenida por ciertos gerentes, Es compatible con la
administracién cientifica y la modalidad clasica de organismo
denominada burocracia®

La teoria Y de McGregor en contraposicion establece lo siguiente:

>

El gasto de energia fisica y mental en el trabajo es tan natural como el juego
o el descanso. Casi nadie siente aversion innata por el trabajo, sino que se
considera una “fuente de satisfaccion”.

El control externo y la amenaza de castigo no son el dnico medio de lograr
que se alcancen los objetivos de la organizacién. Todos muestran
autodisciplina en la obtencién de metas, si las aceptan voluntariamente.

La aceptacion personal de los objetivos representa una funciéon de los
premios ligados al logro. Si las necesidades de autorrealizacién se satisfacen
mediante el trabajo, el empleado sentira gran motivacion.

> Duran Jost Manuel. Organizacién integral de la empresa mexicana, p. 55.
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<+ La mayoria de las personas en condiciones apropiadas, no solo aceptan la
responsabilidad, sino la buscan.

< La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de imaginacion, ingenio
y creatividad en la solucién de problemas organizacionales se encuentran
ampliamente distribuidos en la poblacion.*

En la imagen diferente presentada por la Teoria Y sobre la condiciéon humana, el
hombre aparece como ser dinamico, creativo, que necesita y busca retos y
responsabilidades y no rehuye al trabajo, Tales individuos necesitan y dan mejor
rendimiento con un tipo de lider distinto a las personas designadas por la teoria X,
en vez de un lider dictatorial necesitan a uno que les permita participar en la
consecucion de las metas personales y en las de la organizacién. La concepcion
de liderazgo que propone la teoria Y, se aplica al movimiento de las relaciones
humanas y a la teoria moderna sobre la organizaciéon: exige la intervencion de los
empleados en las decisiones que toma la gerencia.>'

De ésta manera, tenemos que el paso del desarrollo ha traido consigo bases para
formular postulados en los gue el hombre, comienza a tener cierta importancia en
las labores del trabajo. Buscando la motivacién en diferentes aspectos, se busca
la realizacién completa, es decir; el desamolio total del hombre, el cual permitira
cumplir con |a misién nimero uno de cualquier organizacion: desarrollar el capital
humano, motivar la creatividad e incrementar la productividad.

El instituto de Tavistoch sefiala: “Si se da a los empleados mas
oportunidades de participar en las decisiones de grupo que
afectan su trabajo y si los sindicatos y la gerencia conjuntamente
apoyan esa participacién, el resultado serd una mayor eficiencia
econdmica y progresos en la vida laboral de los empleados... los
subordinados poseen una comprensiéon del frabajo y de los
procedimientos mayor a lo que se ha creido tradicionalmente®.?

Una vez que todas estas teorfas fueron estudiadas y publicadas por el JUSE en
1962, se invito a los trabajadores a utilizar una publicacién como herramienta de
apoyo para presentar sus conclusiones sobre las actividades de los CC en su
centro de trabajo, buscando que éste fuera un lugar de actividades para
soluciones concretas.

"' 1bidem, pp.78-79.
: Bibhoteco Prdciica de lo Admnistracion de Ja pequeila y mediana empresa, p. 329.
" Durdn, José Manvel. Op. Cit., p. 85.
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La gerencia involucr6 empieados de todos los niveles en su
creacion, implantaciéon y mejoramiento de todos los sistemas vy
procedimientos de control de calidad. Las mejoras de la calidad se
distribuyeron en forma equitativa permitiendo que numerosas
actividades de pequenas organizaciones, fuesen iniciadas por los
trabajadores. Los ejecutivos ensalzaron las virtudes de los
trabajadores que proporcionaban asistencia significativa en la
creacion, implantacion y mejoramiento de los sistemas y procesos y
elogiaban la efectividad de la ingenieria y tecnologia.>

En ese ano se registré el primer circulo en el JUSE, siendo mas de
dos millones y medio en 1997 la calidad se habia aumentado hasta
en un 63%, y hubo disminucién de riesgo de trabajo. Si JUSE no
hubiese desempenado este papel en el desarrollo de la calidad, la
situacion actual de la industria japonesa seria distinta. En &ste
sentido, la historia de JUSE es sinénimo de historia de las
actividades de control de calidad en Jap6n.*

Hoy en dia se habla mucho del caso Toyota Auto Body, como un ejemplo claro de
lo que han representado para el Japén los circulos de calidad, esta compariia es
productora de carrocerias para vehiculos de transporte de pasajeros, camiones y
furgones comerciales. En 1979, la Toyota Auto Body tenia 3,293 empleados, las
tres cuartas partes de ellos eran obreros. La participacién de éstos, fue voluntaria
en la realizacién de este trabajo, tomado en cuenta que al dia de hoy laboran mas
de 709,000 representando con ello el 88% de la totalidad de los empleados, se
habla de un gran ejemplo en el esfuerzo de su gerencia por alcanzar la calidad en
cada uno de los productos que fabrican, pero no es solo eso sino también la
oportunidad que se les brinda a sus empleados por presentar alternativas de
solucidn a la problemética que puedan tener, han sabido coordinar de manera
importante la participacién de sus altos mandos con los empleados a numero de
participantes iguales dentro de cada circulo de calidad, se han propuesto
incentivos que eleven la calidad de vida de quienes laboran en esta compaifiia.

En lo que se refiere a los incentivos econémicos, la comparia remunera a los
empleados por su participacion en los circulos de calidad, pagando la mitad del
salario normal por cada hora de reunién de un circulo de calidad. Ademas paga
sumas mayores por sugerencias presentadas por los circulos de calidad que por
aquellas presentadas por los demas empleados que no son miembros de un
circulo de calidad. Es importante recalcar que la compariia exige a cada uno de
los departamentos que presenten cierto nimero de sugerencias al afio. Se ha
demostrado que el trabajo si se realiza de manera adecuada logra beneficios para

” Thocapson Phillip, C. Clreulos de calidad. ;Cémo hacer que funcionen?, p. 85.
* Ibickem.p. 92.
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todos, ya que la participacion voluntaria en un circulo de calidad representa para el
obrero una manera iégica de demostrar su interés y su deseo de adquirir un
CoOmpromiso y un mayor conocimiento acerca de su trabajo, mejorando al mismo
tiempo su rendimiento.®

De ésto se puede concluir que quienes trabajan de manera adecuada los circulos
de calidad, tendran una amplia contribucion a la técnica y conocimientos
requeridos para el éxito de sus compafnias no solo humano sino de produccion y
que se reflejara en el aspecto econémico de todos los que en ella laboren.

2. AMERICA

Los pioneros de los circulos de calidad en América fueron los brasilefios. En 1971
la Volkswagen del Brasil establecié un circulo que es una copia del modelo
japonés, lo que le permitié a esta compaiiia, en 1984 obtener el Premio Anual a la
Calidad de sus productos.

En 1985 Brasil informaba de seiscientas organizaciones que aplicaban programas
de circulos de calidad. Para su implementacién fue muy importante el apoyo vy ia
colaboracién del gobiemo. Los que obtuvieron mejores resultados fueron, entre
otras organizaciones; Johnson and Johnson, Volkswagen y Aeronautica de Brasil,
Samsung, Ecosistemas de Inteligencia y Seguridad

Actualmente son mas de 5600 circulos de calidad en este pals que se ha
empeiiado en salir adelante pese a la situacién caética que atraviesan hoy en dia,
es importante resaltar que el gobierno es quien se ha encargado de apoyar este
trabajo, ya que lo consideran de suma importancia para elevar la calidad de los
productos que se manufacturan.

En 1973 la Lockheed Missile Space Company, de origen estadounidense,
organiza una visita al Jap6én de algunos de sus mas importantes directivos y
asesores a fin de estudiar este innovador sistema; los entusiasma tanto que el
siguiente ario lo introducen en su planta.

Actualmente mas del 50% de las organizaciones norteamericanas funcionan con
circulos de calidad, sobresaliendo, entre otras; Chrysler, Westinghouse, General
Motor, Ford, Sperry Vickers y Hewlett-Packard.

* Ramirez Gonzilez, Federico. Clrculos de calidad y su posible impl i6n en la empresa mexicana, p.148.
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21 Chile

Los circulos se empiezan a implementar en el ano de 1977 a raiz de una visita
efectuada por expertos japoneses. Para 1985, doce organizaciones contaban ya
con circulos de calidad y ciento veinte realizaban actividades de informacion y
capacitacion.

Hasta hoy se conoce que mas de 820 organizaciones medianas y grandes han
confiado en estas ideas para sobresalir dentro del campo de la calidad. Para el
afo 2005, esta planeado que este pais sea sede del 21 congreso de la calidad y
excelencia mundial, en el cual los paises participantes expondran casos concretos
de las problematicas que presentan algunas ramas como la textilera, la automotriz,
la del acero y que con ayuda de los circulos se han ido trabajado las soluciones.

2.2 Argentina

Dentro de América, esta nacién es quien por su situacion econémica mas ha
padecido la implementacién y desarrollo de estas ideas de calidad, no ha sido
nada facil ya que la situacion precaria de deudas externas, problemas civiles, el
constante cierre de organizaciones por la falta de liquidez ha menguado el deseo
de buscar calidad antes que ingresos percapita, sin embargo no todos tienen el
deseo de claudicar, hay quienes todavia confian en esta propuesta como la
solucién a sus problemas, buscan calidad antes que cantidad.

Los primeros circulos de calidad se establecieron en 1980, adoptandolos diversas
organizaciones como la Ford, AGFA, Gavart. Sin embargo siguieron creciendo y
hoy aunque el crecimiento ha sido considerable, no se ha alcanzado el nimero
real de organizaciones que los apoyen como se esperaba, sélo algunas, sobre
todo de la industria automotriz quien mas ha favorecido la inclusién en sus plantas
de ensambles, incluyendo algunas lineas aéreas han impulsado a sus empleados
a basar su trabajo bajo estas ideas, se sabe que el numero de organizaciones que
apoyan el proyecto actualmente alcanza entre 1430, pero se sigue buscando el
engrandecimiento de este pais y ha sido el gobierno quien ha comprometido su
apoyo para hacer cosas con calidad.

2.3 Colombia

Los implanta primeramente la compania Croydon, filial de la Uniroyal en 1980,
teniendo su primer foro de circulos en Bucaramanga en 1983, mientras el manejo
de la técnica prolifera y para 1985 un gran numero de organizaciones contaba ya
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con el programa de circulos de calidad, obteniendo un marcado éxito por su
atinada utilizacién principalmente en el area de la administracion de recursos
humanos. Hoy en dia se reconocen que mas de 1520 organizaciones de todos los
niveles, los han implementado.*®

3. MEXICO

En nuestro caso, “el poco desarrollo en Meéxico, se ha
considerado como un problema para frenar el poder adquisitivo y
el aumento de precios para una sociedad que cuenta con un 50%
de su fuerza productiva desempleada (IMECA)”.37

México no estd conforme con esta situaciébn, deseamos aumento de empleos,
incremento en el salano normal (real), alimentos abundantes y baratos, mejores
servicios (hospitales y escuelas); sin embargo siempre deseamos copiar sistemas
o técnicas fomentadas en otros paises y bajo otras circunstancias ajenas a una
realidad nuestra.

En los afos 60°s, México copia el programa “cero defectos”, “hacer las cosas bien
desde la primera vez®, el cual no funciono como se esperaba, ya que se
presentaron problemas por no adecuarlo a la idiosincrasia de un pais como el
nuestro. Hoy en dia sigue operando al modificarse a las condiciones actuales de
crisis, en la economia se exige que las cosas se hagan no sélo bien sino mejor
que antes.

La crisis por la que se pasa actualmente, requiere de soluciones acordes con la
realidad, soluciones amplias, involucrando un proceso de creatividad asf en el afo
de 1973, los circulos comienzan a aplicarse, aunque con excesiva prudencia.

En la época de los 70°s, dentro del pais en donde se buscan estrategias que fo
guien a buscar la calidad, se inicia el despliegue en el congreso de Productividad y
Calidad Total, en el que se induce la idea de implementar los circulos de calidad,
presentandose como estrategia base de este trabajo; la idea de la sensibilidad del
personal buscando primero despertar su interés y después motivarlos a participar
en los circulos de calidad.

% Whippies, T.W. Circulos de calidad. Teoria y précrica pp. 205-225.
7 Yantis Omelas, Carlos. Experiencias mexicanas para el éxito de los circulos de calidad. Sistemas de calidad, p. 35.
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Dentro de esta estrategia se trabajan dos areas de suma importancia para los
participantes y es mediante seminarios que se retoman aspectos como las
relaciones humanas dentro y fuera del hogar (hogar-trabajo); dichas areas a
trabajar, son consideradas parte importante e imprescindible para el éxito e
implementacién en Ia organizacion y desarrollo de los circulos de calidad.

La otra etapa esta formada por los mecanismos de motivacién e interés hacia
aspectos perdurables y permanentes en el trabajo y formacién de los circulos de
calidad.

En la actualidad el IMECA, controla el registro nacional de circulos de calidad en
México, funge como coordinador en la organizacién de eventos, y convenciones
en el extranjero, y manifiesta que:

Los circulos de control de calidad son la respuesta a la necesidad
de incrementar la produccion y con ello abatir la crisis econdmica
como respuesta a los altos costos de produccion que se originan
por desperdicios, rechazos e ineficiencia de mano de obra y
direccion.

Es claro que el indice de produccion esta por debajo del 50% y es debido al atraso
en el desarollo técnico, pero también implica el material humano (falta de
conocimiento, ganas o interés), todo en su conjunto ha traido una situacién
precara al pais. El elevar la productividad encierra un doble esfuerzo producir mas
con los mismos recursos o buscar soluciones para producir mejor.

Es por ello que los circulos de calidad, sirven como apoyo para que el trabajador
mexicano demuestre una revaloracion en su forma de actuar para si mismo, para
su familia, comunidad y su pais y la manera de cémo pueden combatir y resolver
sus problemas laborales, ya que entran en conciencia de que las cosas que no
resultan como se esperaba, se deben a razones humanas, deficiente
comunicacion o una baja o falta de motivacion.

Cuando la gente toma conciencia de la situacién que priva en su
comunidad y la importancia que tiene su conducta individual en
las condiciones de vida de su pais, nace en ellos el deseo de
contribuir, de cooperar para desarrollar un mejor nivel de vida
para crear un entorno que fomente una mayor felicidad.*

* Ibidem. p. 49.
** Idem.
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Debemos buscar cambios significativos en el individuo desde su nifiez y durante
toda su vida, guiados siempre hacia la calidad y la productividad como eje central
en su desarrollo y en todo lo que rija aspectos de su vida, recordemos que la
educacion en €ste sentido tiene como fin inculcar un desarrollo y una funcion
social, ya que busca Ia aspiracion al perfeccionamiento, a la superacion, sin éstas
tendencias; el desarrollo humano no podria realizarse, el hombre no debe
permanecer pasivo recibiendo la ayuda ajena, sin una participacién activa suya
tampoco habria desarrollo posible. Es por ello que la educaciéon debe contemplar
la inclusion en sus programas de todos aquellos conocimientos que orienten al
individuo hacia una actitud mental de excelencia, de calidad y productividad no
basta con los programas educativos a nivel superior que enfatizan el uso de
tecnologias nuevas. Sabemos que los conocimientos cientificos y tecnolégicos,
maquinaria y equipo son importados con mas frecuencia a un pais que busca
enfrentar cambios en muchos aspectos. La educacién ha buscado resolver el
problema en materia de rezago, pero también los mexicanos debemos tener unién
con actitud de desear hacer bien las cosas individual y colectivamente, cada uno
debemos asumir con responsabilidad lo que a cada quien nos toca y no solo
hacerlo, sino realizarlo bien desde un principio, de nada nos servirian las
tecnologias de buen nivel si los individuos no hicieran con amor, orgullo y bien
motivados su trabajo. De nada servirian los esfuerzos que se hagan para mejorar
la productividad y la calidad (cursos de capacitacion, prestaciones mas aitas,
convenios entre organizaciones etc.), sin la participacion motivada de los
empleados.

Hacer nuestro trabajo bien, nos traeria beneficios como el bajo costo del producto
ya que los precios no redituarian el doble costo por fallas, retrasos y el retrabajo o
costos intermedios, por eso debemos tomar en cuenta el dicho “el no hacer las
cosas bien, cuesta mas”. En algunos casos las organizaciones cometen el error de
no darse cuenta que la problematica en la baja productividad no es el personal
sino el ambiente en que se trabaja, al no haber ganancias, y la idea de ahorrar, se
comienzan a aplicar politicas poco viables como el recorte de personal, no
otorgamiento de bases, no pago de horas extras, cuando no se ha percatado que
su gasto mas fuerte lo tienen en los retrabajos, garantias ineficientes, en donde se
manifiesta la falta de motivacién en el personal o la mala administracién de la
organizaciéon. Hoy en dia México debe contar con otras herramientas que lo
ayuden a ser un pals competitivo dentro del mercado y hacer a un lado la falacia
de que la industria mexicana esta protegida con tratados que le evitaran la
competencia desleal en un mercado internacional ante otros productos, eso es
mentira hoy debemos dar batalla en el campo internacional.

Se cree que el futuro es mejor que el presente que hoy vive el pais, ya no
debemos conformarnos con ser los menos malos dentro de los malos, ahora hay
que prepararnos para ese futuro, hay que predecir y preparar mas la supervivencia
para crecer y mejorar, hacer las cosas y trabajar tan bien como sea posible, ahora
la industria mexicana ya no puede trabajar con el sistema viejo y obsoleto de
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control de calidad que solo consistia en inspeccionar medianie muestreos de
algunos articulos gue se aceptaban o rechazaban aunque a veces erroneamente.

Ahora las supervisiones deben ser mas exigentes, mas estrictas basadas en
herramientas que den un mejor control de la calidad como lo serian los
inventarios, reportes de ventas, porcentajes de productividad, informes de costos y
presupuestos, reportes de personal, inventarios de recursos-humanos, inventarios
de devoluciones etc.*

La calidad aumenta la demanda de un producto, satisface las
necesidades de uso del comprador protegiendo su poder
adquisitivo, incluye en el costo del producto (lo gue el consumidor
paga no es sélo el precio de producto sino también de las fallas
de calidad y las demas insuficiencias que en muchas
organizaciones llega a ser del 40% o 50% del costo de
manufactura.*’

Estas fallas surgen por la falta de conciencia de calidad, (deseo de hacer el trabajo
bien, y por el supuesto conocimiento que la gente dice tener sobre calidad y su
control), para evitar €sto es necesario, realizar una concientizaciéon de la dificil
situacion econdmica que se vive actuaimente buscando alternativas para lograr un
cambio en el mercado y consolidar una economia, ofreciendo calidad en el precio
y servicio, €sto es lo que México exige realmente hoy en dia.

Como expliqué, el IMECA es el organismo que rige todo lo relacionado con los
circulos de calidad, pero remontémonos al afilo 1973, en que se propone la
introduccion de este trabajo, mismo que fue recibido con dudas e incertidumbre, al
principio del programa existi6 inseguridad, temor y poca credibilidad que se
altemaban con periodos de entusiasmo y confianza por parte de los empieados
que después entendieron la necesidad de mejorar en calidad de los productos que
se fabncaban dentro de sus diferentes organizaciones, pero al paso del tiempo ha
sido de los programas con mejor trabajo realizado, ha tenido éxito que su
incremento ha sido notorio, debido a la importancia que demostré en el aumento
de la produccién algunas empresas norteamericanas, hacen su centro de trabajo
en este pais, siendo las integrantes de la Asociacién Internacional de Circulos de
Calidad.

s Ramircz Gorordlez Federico Op. Cit., p. 162,
11 Cornejo y Rosado, Miguet Angel. Excelencia dimective para lograr o productividad, p. 28.
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Es entonces cuando otras organizaciones de diferentes giros, optan por
introducirlos a sus centros de trabajo, no importando el tamanio del negocio. Asi en
1985 el numero de circulos de calidad, rebasaba los 530.000 en organizaciones
como Celanece de México, Sistema de Transporte Metro, la llamada Ex ruta 100,
Wolword, Sears, IMSS, ISSSTE, Telmex, PEMEX, Industrial Papelera Mexicana,
Hylsa, Gamesa y Ford Motor Company, entre otras. Recordemos que en ese afo
se presenta la situacién que permiti6 que la gente dejara resurgir sus valores de
ayuda y trabajo en grupo, relaciones interpersonales, capacidad de decision; el
grave sismo que sacudié6 a la capital, para el afho 2000, los circulos han
aumentado de manera radical, y no solo la industria maquiladora sino también la
de salud, hotelera, artistica, de comunicaciones etc. Han decidido implementarlos
pues se ha demostrado que trabajandolos adecuadamente, se logran beneficios
acordes con los deseos de superacion de la sociedad mexicana en todos los
aspectos (laboral y personal), resultados reflejados de entre 3 y 6 meses.

Debido a la importancia que reviste la implementacién de los circulos a nivel
nacional, el IMECA considera que su implementaciéon consta de ciertas fases a
saber, en las que se incluyen elementos de suma importancia como lo son la
motivacién y el entusiasmo por pertenecer a un circulo.*?

A continuacion explicare cada una de las fases en las que se apoyan para la
implementacién aunque de una manera general, y de una forma mas detallada lo
hara en otro capitulo.

Fase 1. Concientizacién y capacitacién para el trabajo de los circulos de
calidad:

Se busca desarrollar en el personal una actitud diferente hacia el trabajo,
organizacién, comparieros de labores y hacia si mismo. En esta fase se persigue
que el personal:

o
°

Comprenda lo que se espera de él.

Conozca y sepa lo que tiene que hacer.

Sepa que hacer para tener éxito y que lo haga con gusto.
Se pemita innovar en el desarrollo de su propio trabajo.
Busque lograr los objetivos personales y de grupo.

o o
o Do o

0
L g

12 Mdem. . 29.
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Los rubros a desarrollar en esta primera fase son:

Necesidad de incrementar la cantidad y la productividad en todos los
sectores.

Relaciones humanas en el hogar.

Relaciones humanas en el trabajo.

Solucion participativa de problemas.

Implementacién de los circulos de calidad.

o,
oo

e

o
*f

o,
o

0
o0

0
o0

Fase 2. Implementacién de los circulos en cada organizacion, tomando en cuenta
todos sus departamentos:

A medida que los cursos inductivos para altos mandos se terminan, se busca que
el personal en general se integre y practique lo que se ha aprendido en el curso,
buscando que formen un circulo con las reglas en horarios y dias de reunion con
ello podran registrarlo ante su directiva.

Fase 3. Mantenimiento de los circulos:

El mantenimiento implica hacer un uso cotidiano de la filosofia, politicas, principios
dentro y fuera del centro de trabajo, buscando un desarrollo total en los
trabajadores que se refleje pemanentemente.

Fase 4. Reforzamiento:

Este debe darse en varios niveles y dentro del ambito laboral en el que se
desarrollan los trabajadores, éste incluye jefes, compareros y organizaciébn en
general. En este reforzamiento se incluye delegacion de responsabilidades,
obligacion compartida, reconocimiento de avances y buen desemperio al igual que
el sefialamiento de errores.*

 Borrego, Genaro. Follelo de Calidad y Excelencia en México, pp.115-116.
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Segun el IMECA, cuando las organizaciones manifiestan logros
por parte de sus trabajadores y han sido reconocidos por sus
jefes, y se hacen acreedores de algun beneficio por parte de
éstos, el Instituto de la calidad es el encargado de reconocer el
trabajo que se realiza en el circulo de calidad, que manifieste

cambios y avances importantes.*

Figura 3

FASES DE APOYO EN LA IMPLEMENTACION DE LOS CIRCLILOS

DE CALIDAD*

Concientizacién y

capacitacion para el
trabajo de los

circulos de calidad.

Mantenimiento de los
circulos de calidad en
las organizaciones.

|

Implementacion de los
circulos en las
diferentes areas de las
organizaciones.

Reforzamiento

* Tanmis Omelas, Carlos. Op.Cit., p.39.
* Tomado de Biblioteca Préctica de la Administracidn... Op. Cit., p. 356.
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CAPITULO Il

CONCEPTOS PARA ELEVAR LA CALIDAD

Entre las acciones que puede emprender una organizacion que busca mejorar sus
bienes y servicios esta el establecimiento de los circulos de calidad. Su
implementacion es con frecuencia el resultado de la identificacion de una serie de
problemas y necesidades generales dentro de la propia organizacion.

Los circulos de calidad, no son solo un conjunto de técnicas estadisticas para el
control de la calidad, ni una serie de métodos racionales para la solucién de
problemas. Es mucho mas que esto, es una estrategia de cambio planeada que se
sustenta en una filosofia integrada por diversos conceptos relacionados con la
mision fundamental de las organizaciones, con la responsabilidad social que
cumplen al proporcionar servicios de alta calidad y con la naturaleza de las
personas y la importancia de su participacion en ellas.*

Algunos conceptos que son parte medular de esta filosofia son:
1. PREPARACION PARA ENFRENTAR EL CAMBIO

En la actualidad ninguna organizacién prevalece sino es en el
cambio, el cual se define como “un proceso fisico formado por
fenébmenos naturales e inevitables, que transforman una
condicién en otra de caracteristicas distintas™.*’

Cambio, puede definirse como la modificacion de un estado,
condicién o situaciéon. Es una transformacién de caracter, una
alteracion de dimensiones o aspectos mas o0 menos
significativos:*

Todo cambio significativo, ya sea natural o planeado, conlleva a una resistencia,
misma que debe entenderse como una reaccion légica del individuo a querer que
sus costumbres y seguridad se conserven.

* Barragan Samudio, Laura Alicia. Curso "Calidad Tosal”. Febrero 2005.
*" Tantis Ornelas, Carlos. Op.Cit., p.46.
“ Ibidem, p.52.
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Otras causas que provocan o mantienen la resistencia se deben al temor de que
los resultados que se esperan provoquen un cambio, el miedo a ser criticado o a
perder el poder, que la reforma propuesta no parta del propio individuo y que éste
no participe en su impiementacion.

Genaro Borrego: Expresa “Prepararse para el cambio, es un requisito

indispensable para alcanzar los objetivos de una organizacion. Cualquier

organizacgi’én que desee sobrevivir y triunfar esta obligado a hacer frente al
;o4

cambio”.

El siglo XXI, se presenta con cambios radicales y con un ntmo sin precedentes en
la histona de la humanidad. Robert Bennis: dice “Algo que resulta nuevo es la
preponderancia de las cosas nuevas, es el cambio de escala y de mira del propio
cambio, de tal modo que el mundo se altera mientras caminamos en éI".>°

En la medida en que los cambios se vuelven un factor permanente y acelerado, la
adaptacién a estos resulta cada vez la mas importante y determinante en la
supervivencia. La propia adaptacién, evolucién o renovacion impiica cambios,
pues solo si éstos se lograran se modificara una cosa.

La capacidad de percibir y entender los cambios, sus reflejos sobre el hombre y la
organizacion, ademas de adaptarse a las exigencias de los hechos nuevos y de
ser posible, anticiparse a la llegada de los nuevos cambios pasa a ser una
condicion vital. Hay una necesidad apremiante de operacionalizar lo que se
conoce sobre adaptacion, ya sea en términos de generar cambio o en términos de
preparar individuos y organizaciones para los cambios. Las organizaciones
también deben adaptarse a ellos (cambios internos y externos) y para hacerlo
deben introducirios en sus estructuras, esto lleva a muchos individuos a ocupar
muchos cargos, Yy recibir nuevas responsabilidades.

El individuo tiene que abandonar sus vincuios con la estructura anterior y por ende
asumir su nuevo cargo y, consecuentemente sus nuevas relaciones e
interdependencias, necesita una nueva actitud psicolégica y emocional, las
modificaciones individuales son importantes: pero este cambio individual sin la
contrapartida de los cambios en las relaciones del individuo con el grupo, en el
contexto mas amplio del sistema, tiende a no generar efecto duradero y practico y
acaban por hacer al individuo retroceder en su actitud al no encontrar receptividad
0 apoyo en su medio laboral, llevandolos al conflicto del desgaste, al castigo o
expulsion del individuo progresista.

f’ Borrego, Genaro. Op. Cit., p.123.
* Bennis, Robert. Sociedad Hoy, p. 19.
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Por otro lado, debemos recordar que todo cambio organizacional implica, en uitimo
analisis, cambios en el comportamiento del individuo y/o grupos. Esto es: cualquier
cambio dentro de la organizacion (tecnologico, intelectual, estructural o
administrativo), lleva necesanamente a alguna modificacion de habitos, actitudes o
acciones de las personas.

Las organizaciones necesitan ajustarse a las condiciones vy
caracteristicas de la oportunidad externa, el sistema organizacional
tiene raices y ramificaciones que se entierran y se extienden en el
medio que los rodea, y que es de suma importancia para su
supervivencia, ya sea en sus actos de crecimiento, ya sea en sus
actos de defensa. Existe asi un sistema total de la organizacion
que ftraspasa los contornos de sus fronteras, e incluye
necesariamente los otros sistemas o subsistemas de la comunidad
o sociedad con los que transacciona, ya sea en términos de
insumos o resultados.’

Los hechos nuevos del mundo, las acciones de los competidores, la disponibilidad
y costo de los recursos humanos y matenales, el progreso tecnolégico, entre otros
factores, todo tiende a afectar el equilibrio interno de la organizacién, afecta la
accion del subsistema administrativo que necesita conciliar sus dos grandes
responsabilidades; la de dar estabilidad a la organizacién y la de asegurar su
mutabilidad adaptativa.

Para la estabilidad hay que mantener, afirmmar, continuar, no combinar; para la
adaptabilidad hay que modificar, renovar, perfeccionar y cambiar.

Ma. Isabel Sandoval Rodriguez. Explica: “Se vive en un mundo de transformacién,
bajo el impacto de nuevas circunstancias y nuevos acontecimientos. Existen
diferentes maneras de reaccionar a los “hechos nuevos” del medio que rodea a las
personas y organizaciones, como serian los siguientes:

> Negacién de la realidad: Desconocer, negar, ignorar o despreciar el nuevo
hecho.

*» Resistencia: (pasiva o activa): resistir al hecho nuevo, oponerse a cambios
anticipados o consecuentes del nuevo hecho.

' Comejo y Rosado, Miguel Angel. Op. Cit.. pp. 39-40.
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< Cambio planeado: percibir, entender y asimilar el nuevo hecho, integrandolo
con el que ya existe, desarrollar, evolucionar, innovar, perfeccionar, crear,
prever y planear soluciones y acciones, cambiar de modo intencional,
aprovechando toda la potencialidad de crecimiento personal u organizacional.

% Acomodacion inercial: acomodarse, aceptar, esperar pasivamente a que las
cosas ocurran.

% Subversion o resolucién: atacar y destruir lo que ya existe, reconstruir en
funcién del nuevo hecho, rechazando y eliminando lo actual por haberse
vuelto anticuado e ineficaz, o por no tener el germen de la resistencia al
cambio y el retroceso inercial.”®?

El desarrollo organizacional, opta por el cambio planeado, como
el unico modo de que la organizacion y sus responsables puedan
mandar en el proceso de cambio, minimizando el riesgo de la
deteriorizacién causada por el choque. El desarrollo
organizacional, trata de la adaptabilidad, de la flexibilidad para
cambiar y para anticiparse al cambio de modo licido, preactivo,
eficaz y saludable; como identificar, controlar vy dirigir
favorablemente las fuerzas y factores implicitos en el proceso de
cambio, es uno de los grandes desafios del arte de desarrollar la
organizacion.>

El inicio de un programa de circulos de calidad, implica una innovacioén, que
genera entusiasmo; sin embargo, también puede ocasionar sentimientos de duda
y desconfianza, manifestaciones iniciales de la resistencia al cambio.

2. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La calidad es una preocupacion constante para las organizaciones e instituciones
que buscan tnunfar en el mundo competitivo de hoy, sobre todo porque la
reduccion del poder adquisitivo de la sociedad contemporanea las obliga a otorgar
un servicio cada vez mas eficiente a cambio de su dinero.

Generalmente el término calidad se entiende como un conjunto de caracteristicas
externas o lujos que sélo encarecen un producto o servicio; también se le
considera como status o de pertenencia a una elite. Sin embargo, puede definirse:

2 Sandoval Rodriguez, Maria Isabel. Op. Cir., p. 189.
7 Cornejo y Rosado, Miguel Angel. Op. Cit., p.52.
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Como el grado en que un producto o servicio satisface los
requerimientos del consumidor, para un uso determinado y a un
costo razonable por lo tanto calidad significa satisfaccion.>

La calidad sobre un producto o servicio es resultado de las aportaciones de todos
los trabajadores. Esto significa que la aportacion de las personas en las tareas por
mejorar objetos y/o actitudes es importante, de tal manera, la calidad se convierte
en la resultante del esfuerzo comin. Pero ademas quienes forman parte de este
proceso de optimizacion deben estar conscientes de que las cosas se tienen que
hacer bien en todo el transcurso de la prestacion del servicio o elaboracion de un
producto.

El éxito de esta idea radica en la disposicion de las personas para realizar su
mejor esfuerzo en cada una de las etapas del trabajo, al comprender la
importancia de su labor individual.

En términos comerciales, se habla de calidad como el producto que cumple sus
ofrecimientos, satisfaciendo las necesidades de un cliente. La calidad, no es un
problema, es una respuesta. La calidad es un elemento que facilita el camino
hacia los resultados, no es un mal necesario ni un obstaculo. La empresa Hewlett-
Packard, hizo un estudio en relaciéon al axioma “nunca tenemos tiempo para hacer
bien las cosas, pero siempre las tenemos que hacer de nuevo’.

Esta compaiiia hizo notar, que si los trabajadores, aprendian a dominar el proceso
de hacer bien las cosas desde la primera vez, se podrian ahorrar inmediatamente
el 50% del costo de la produccion. Llegando al principio de la Excelencia; hacer
las cosas bien desde la primera vez, con la conciencia de cada uno de los
empleados o miembros de la organizacién, recordando los graves dafios que se
causan por no dominar el proceso de control de calidad desde un principio.

La calidad depende, en primer lugar, de la investigacion de mercado al que esta
destinado el producto; si estd mal disefiado por no corresponder a una necesidad
auténtica del mercado, el resultado es un fracaso rotundo; el siguiente paso de
responsabilidad esta en el proceso de fabricacion, en el que se requiere seguir el
disefio exacto del producto, con la materia prima que cumpla con la calidad
requerida para lograr los parametros de calidad deseada.

* Ibidem, p.58.
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Asi el concepto de calidad se extiende a todas las areas de la organizacion. La
calidad esta antes, durante y después del diserio de algun producto; lo que nos
lleva a definir un ciclo de calidad integral.

De este modo, la calidad total la podriamos definir como la satisfacciéon plena del
cliente, obteniendo trabajo con cero errores; lograr una cultura de calidad, ha
dejado establecido que adn cuando obtuviéramos un producto perfecto sin
ninguna falla, no significaria que estuviéramos en un concepto de calidad
mercadolégicamente hablando, es por lo tanto indiscutible, que el binomio entre la
satisfaccion del cliente y la produccién cero errores, se dan como elemento
imprescindible de la excelencia.®®

Figura 4
DIAGRAMA DE CALIDAD®*

OBJETIVOS < INFORMACION

l N

MEDIOS

l

CAPACITACION

l

EJECUCION

l

VERIFICACION

l

ACCION B CONSUMIDOR

Borrego, Genaro. Op. Cir., p. 158.
* Tomado de Ibidem, p. 158
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3. CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

Este sistema es considerado como un medio eficaz para integrar ios esfuerzos
que en materia de mantenimiento, desarrollo y mejoramiento de la calidad llevan
diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible producir servicios
economicos y eficientes y con la plena satisfaccion del usuario.

Control Total de la calidad (CTC), “es el conjunto de esfuerzos efectivos para la
satisfaccion del cliente al nivel mas econémico”.

El CTC es un modelo de administracion que busca el desarrollo de la calidad en el
sentido mas amplio, en todo el personal y en toda actividad que se realiza en la
organizacion.

Su implementacién requiere de un profundo convencimiento de cambio de los
sistemas tradicionales de administracion, a un sistema participativo, considerando
a los hombres como seres humanos capaces de entender su trabajo y
desarrollario con verdadero sentido dentro de la calidad y la productividad.

Los trabajadores ademas de pies y manos, tienen cerebro, inteligencia, por no
hablar de sentimientos y alma, por lo que ademas de ser susceptibles a ser
adiestrados, pueden ser desarrollados. Asf entendemos que la “organizacion
tendra un verdadero avance cuando todo su personal se desarrolle”.%®

Ennque Ogliastri aclara: “El CTC, tiene cabida en todos los rincones de la
organizacion y llevarlo a todas las personas es lo que le proporciona una difusién
de total".*®

Ahora calidad no se refiere solamente a la calidad de un producto, sino a la
realizacion de un buen trabajo, de la tarea que tiene asignada cada uno de los
miembros de la organizacion. Lo mismo el trabajo de la recepcionista como el del
ingeniero o el del aimacenista o el contador, en todos se debe dar la calidad.

Esta técnica cubre a todo el personal de la organizacion, por lo que ha de iniciarse
desde la alta gerencia e ir bajando hasta llegar al nivel del obrero.

57 Kaoru. Ishikawa. ;Qué es el control total de la calidad?, p. 30.
% Ibidem. p. 37.
# Ogliasm. Enrique. Gerencia japonesa y circulos de participacion, p. 61.
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De esta manera se va logrando la concientizacion, el apoyo y el seguimiento
desde la alta gerencia.

En Ia medida en que se va avanzando, se va formando un organigrama (paralelo
al formal de la organizacion) en el que se queda involucrado todo el personal a
través de: comités, grupos de trabajo y circulos de calidad.

Hermelinda Kasuga de Yamazaki. “Explica: sobre lo que esta técnica propicia:

0,
X

El cambio de actitud.

La conciencia de calidad.

La integracion del personal.

La estandarizacion de las operaciones.
Una metodologia para el trabajo.

El autodesarrollo.

0,
DO

o
°ne

o
o

*
> o

o
S

La finalidad de un CTC es:

« Lograr que la organizacién sea un lugar de trabajo confiable, atractivo, de
satisfaccion y autodesarrolio para los que en ella trabajan.

%+ Hacer de la organizacién un centro productivo, eficiente y rentable para sus
accionistas, garantizando asi su continuidad y desarrollo

% Hacer de la organizacién una fuente de suministros de productos confiables,
seguros y econdémicos para sus clientes y usuarios.

El CTC, es una filosofia, un cambio de actitud, una nueva forma de administrar las
organizaciones. Es el cambio que han encontrado paises como Japon, Alemania y
Estados Unidos, para su desarrollo econémico y tecnolégico, basado en el
crecimiento de sus organizaciones a través de la realizacion de su per'sonal".‘s‘J

El control total de la calidad es administrar con calidad. Al tratar de implantar un
programa de CTC, debe cuidarse muy de cerca, que sea adecuado a las
caracteristicas y necesidades propias de cada organizacion.

™ Kasuga de Yamazaki, Hermelinda. Op. Cit,, p. 167.
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En términos generales, el CTC, como otros modelos tienen condiciones que deben
existir en la organizacion que desea implantarlo; descubrir estas necesidades
(diagnéstico), planear y programar actividades para satisfacerlas, ha enriquecido
al CTC, hasta convertirlo en un modelo completo, llamado ADMINISTRACION
POR CALIDAD.

Este modelo toma los conceptos aplicables al medio de técnicas como ‘el
desarrollo organizacional, la administracion por objetivos, la administracion
cientifica, etc.”, y los conjuga con los conceptos modernos de calidad. Para que
una organizacién, logre el control total de la calidad en los servicios que presta,
debe basarse en los rubros modemos de la calidad, que son:

+ Confiabilidad: Contribuye la posibilidad de que un servicio desempefie las
funciones para las que ha sido proyectado, durante un tlempo previsto y bajo
las condiciones de operacion determinadas.

«» Estandarizaciéon: Es el registro de un procedimiento para elaborar algo y
hacerlo siempre igual.

+» Aseguramiento de la calidad: Es la parte del control de la calidad total que se
ocupa del proceso de produccién o de servicio.

< Circulos de calidad: Es el conjunto de técnicas estadisticas que permiten
analizar, resolver y prevenir problemas para controlar y ademas mejorar la
calidad.®*

Es necesario enfatizar este Ultimo termino (calidad), puesto que
resulta ya una exigencia creciente de los usuarios... y una
necesidad de supervivencia para la organizacién. Pero por encima
de todo, es lo que da sentido a la actividad econémica o social de
cualquier organizacion. La calidad, entendida como la capacidad
de satisfacer necesidades, expectativas y valores de la gente, es lo
que genera cualquier bienestar auténtico en la sociedad y lo que
permite que las instituciones crezcan, se desarrollen y
trasciendan.®?

En sintestis, para producir servicios de calidad, hay que partir de la realidad de los
usuanos, ya que éstos son los primeros y los tltimos en definir y evaluar la
calidad.

°: Kaoru, Ishikawa. Op. Cit,, p. 61.
™ Ibidem, p. 69.
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4. FILOSOFiA DE LA CALIDAD

El control de la calidad bien entendido, es una funcién que sobrepasa la técnica
cientifico-administrativa de una organizacion, ya que es una disciplina que esta
presente en las actividades y posiciones que se asumen en el seno de una
comunidad.

Es una actividad presente en las actitudes frente a la vida que
involucra el deseo de superacion, servicio, eficiencia, honestidad y
respeto.®

De la misma forma como se establecen los niveles de calidad de un producto y
partiendo de la primera premisa la cual nos dice que el control de la calidad es
factor de cambio en la comunidad, es factible establecer niveles del impacto que la
actitud del controlador impone en su ambito.

Controlador se denomina a toda persona involucrada en la
funcién de la calidad, privada u oficial, cuya responsabilidad
social esta en proporcion directa del alcance de sus decisiones.®

A continuacién presento los cuatro niveles que marcan las
actitudes y las consecuencias de éstas por parte de los
controladores de la calidad, dependiendo de los ambitos en los
que se puede trabajar con el deseo de lograr la calidad.

4 Ibidem. p. 16.



FIGURA 5

Niveles y actitudes de controladores de calidad®

PRIMER NIVEL SEGUNDO NIVEL
ACTITUD DEL ACTITUD DEL
CONTROLADOR RESULTADOS CONTROLADOR RESULTADOS
% Inconforme al % Producto de
encontrarse en un calidad deficiente | % Se inicia en el s Se nicia el cambio
area. No usa el y no deseada ni conocimiento de técnicas forzado en funcionarios y
puesto como uniforme. y sistemas. obreros.

trampolin.

% Desconoclmiento y
falta de interés en
las técnicas y
sistemas de control

de calidad deseada.

9,

+» Desconocimiento y
falta de interés en
las técnicas y
sistemas de control
de calidad.

% Se aplica al
criterio de
“después el
trabajo”.

% La mentalidad de
funcionarios y
usuarios es
conformista y
mediocre.

o,
Q
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% EICTC, es el policla “mal
necesario”, cuyos
lineamientos deben ser
cumplidos parta
consolidar metas y evitar
desperdicios.

Se percata de |la
necesidad de aplicacion
en la organizacién para
mantener los mercados.

Nace el interés de
superacion personal y de
su reconocimiento dentro
del marco de la
organizacion.

0,

% Se inicia el avance de la
organizacion.

8 Kaor, Ishikawa. Op. Cit. p. 142.
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FIGURA §

Nivele y actitudes de controladores de calidad

TERCER NIVEL CUARTO NIVEL
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conocimientos en
la materia.

Se constituye en
defensor de Ila
imagen de su
organizacion  por
convencimiento,
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programas de
motivacién intra y
extra muros.

*» Productos de

calidad
uniforme, con
modificaciones en la
calidad del trabajo salvo
necesidades del mercado
aunadas al precio.

< Se confrma el cambio de

mentalidad en los
trabajadores de la
organizacién, relacionados
con la necesidad de perse-
verancia en las funciones
(sistematizacién), hacer las
cosas bien, desde el
principio.

% Convencido, auténtico y
defensor del control de
calidad para lograr la
productividad.

+» Resolver problemas de
la organizacion y Ia
comunlidad.

% Se convence de la
necesidad de la
superacién  constante
en la calidad de vida
familiar y de |la
comunidad.

% La calidad del producto
satisface plenamente al
usuario.

% Los trabajadores de la
organizacion, sienten
orgullo de ser
promotores del camblo
en su comunidad.

.

% Se adquiere conciencia
de la responsabilidad
social.
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De esta manera tenemos, que segun se aprecian las necesidades del mercado, en
cuanto a servicios y productos las actitudes de cada uno de los miembros de las
organizaciones se van modificando.

Con relacion a los adelantos de la calidad que se van presentando, también se
modifica la estructura organizacional y los niveles de calidad también sufren un
cambio significativo; esto es cuando los miembros se van concientizando y
originan cambios los resultados son agradables segun el nivel de aplicacion.

Para lograr un resultado satisfactorio cada uno de los controladores, deben poseer
ciertas cualidades que repercutan en el deseo de superacién.

Para que un conirolador de la calidad sea reconocido y
aceptado por !'a comunidad como su representante ante la
organizacion, asi como para que la organizacion le confiera su
prestigio y lo acepte como vigilante de su imagen es
indispensable que su opinion tenga “autoridad moral”, por la
cual sea respetado.®®

Entendiendo que el respeto nace del que uno mismo se debe, tanto como por sus
conocimientos como por sus actitudes, se basa en el deseo de dignidad. Ya que
cada uno, aun a solas vy sin testigos debe sentirse vigilado por su propio respeto
moral y sentir vergiienza de violar este respeto, convirtiéndose asi en el mas
severo critico de sus propios actos; debe contar, inspirado por la voluntad moral o
de perfeccionamiento humano, con los conocimientos técnicos necesarios,
conocimientos cientificos (teéricos y practicos) de las ciencias relacionadas con el
ambiente en que se desarrolla, ya que cuando esta actitud se pierde de vista, se
degenera y se destruye a sf mismo.

Tratar con respeto la dignidad humana de quienes lo rodean, sin importar
jerarquias sociales. Debe poseer un claro sentido comun, que le permita discernir,
qué es lo que debe exigir con extremo vigor.

El respeto a su especie se basa en forma importante en el respeto al trabajo
humano; por lo tanto como muestra respeto a los demas, debe evitar el
desperdicio, ya que €sto debe ser visto como una inmoralidad.

™ Bemnis, Robert. Op. Cit., p. 41.
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Nunca se debe perder de vista al procurar las legitimas ventajas personales, por lo
que se le debe al pais y a la sociedad en conjunto. En caso de conflicto, el bien
mas amplio debe triunfar sobre el mas particular y limitado.

Finalmente, si dia a dia se cumple con las premisas anteriores, podra sentir la
satisfaccion del deber cumplido y de cada instante debera trabajar para merecer el
calificativo ser humano en toda la extension de la palabra, siendo ademas digno
representante de lo que es un “controlador de la calidad”. Aquel que sepa guiar a
sus companeros hacia un fin comuan, el alcanzar objetivos primordiales que
reditien beneficios en muchos aspectos.

5. RECONOCIMIENTO AL VALOR DE LA PERSONA

Lo fundamental en una administraciéon participativa, es que nace de la conviccién
de que las personas cuentan con una serie de recursos y potencialidades, como
son: sus conocimientos, experiencias, ingenio, habilidades, etc. que pueden poner
a disposicion de las organizaciones, si éstas le ofrecen no sélo una remuneracion
econémica adecuada, sino un ambiente propicio en el cual tengan la posibilidad de
satisfacer sus necesidades de logro y expresién personal.

Al respecto es importante hacer una referencia breve sobre la esencia del hombre,
todas las organizaciones que buscan su desarollo estdn apoyadas
fundamentalmente en un sélido sistema educativo y dirigen sus esfuerzos hacia el
desarrolio del capital mas importante en ella, “el ser humano”.

Si reflexionamos un momento sobre esta conclusién y valoramos brevemente los
valores que estd produciendo la tercera gran revolucién industrial de la
humanidad; la robética, la microelectrénica, al preguntamos ;qué es lo que |a
produce?, volveremos a la misma respuesta, el ser humano.

El proyecto mas importante del mundo es “;cémo desarrollar el potencial infinito
del hombre?”, para ser realistas, si algo no hemos valorado en nuestro medio es el
talento de los mexicanos, la mayoria de las veces nos hemos dedicado a devaluar
y despreciar nuestra naturaleza, ridiculizar nuestra falta de entrega, de entusiasmo
y demas valores que siempre aquilatamos del individuo extranjero.

Ante €sto ;qué hacemos los mexicanos?, se intenta brindar una educacién
complementaria, que tenga elementos de formacién técnica, humana y civica.
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Con la formacion técnica, se busca la excelencia en una disciplina especifica, se
asimila la experiencia de la gente mas capaz y experimentada; se realiza la
organizacion para adiestrar a los nuevos elementos y se logra mediante una
dinamica de actualizacién en todas las disciplinas de la organizacion, tanto de
indole técnica, administrativa, financiera y mercadologica, asi como el reciclaje
periadico de conocimientos para el personal mas antiguo de la organizacion.

Las organizaciones sobresalientes mantienen una actitud permanente de
investigacion, buscando innovaciones de orden practico para acelerar su velocidad
productiva y mejorar la calidad luego experimentando nuevos caminos y
desarrollando en buena medida su propia tecnologia. Tales trabajos, aun cuando
sus responsables estan asignados a diferentes areas de la organizacion, canalizan
sus resultados a través de un centro de capacitacién, para difundir sus hallazgos y
parea adiestrar a los involucrados en las nuevas técnicas desarrolladas. En
realidad o unico permanente en el mundo de la tecnologia es el cambio y quien
renuncia al cambio, renuncia al manana.

En cuanto a la formacién humana las organizaciones han comenzado a darse
cuenta, de que a través de la capacitacion técnica, el trabajador quedara
debidamente preparado para realizar eficientemente su tarea, pero a través de la
formacién humana, el trabajador querra hacer mejor su trabajo. Esta es la formula
indispensable para lograr la productividad, con voluntad, inteligencia y amor para
hacer cosas bien hechas.

El trabajador, al ser guiado por el campo de los recursos humanos, dimensiona
con mayor responsabilidad su importante labor en cualquier puesto en que se
desempefie; si ademas el trabajador recibe a través de la organizacién una mejor
forma de relacionarse adecuadamente, no solamente con sus compaieros de
trabajo sino con su propia pareja, familia, amigos y comunidad en general; si se le
acrecientan valores como la comunicacién activa, la justicia, el compromiso, la
relaci6n humana; asi desarrollard un espiritu para ser mejor en todos los ordenes
de la vida y estara recibiendo mucho mas de lo que esperaba en su trabajo, ya
que todo su entorno socio-familiar recibira los efectos positivos de dicha influencia.

Cuando las organizaciones de mayor éxito planean su crecimiento no solamente
se preguntan ;Cuanto capital serd necesario?, ¢jcual es la estrategia de
crecimiento?, ;qué tecnologia les pemitird lograr sus metas?, sino ademas se
preguntan ;cual es la forma de hacer crecer a su gente para hacer frente a los
nuevos retos?, ¢;spor qué el hombre representa su mayor riqueza en la
organizacion?, pero desafortunadamente muchos dicen cosas bellas al respecto,
pero pocos hacen algo.®’

*" Calva, José Luis. Formacion de recursos fumanos, desarrollo tecnolégico y productividad, p.118.
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Dentro de la formacion civica; es necesario identificar a los miembros de la
organizacion con el espiritu empresarial, ya que todos contribuyen a producir
utilidades para el desarrollo de la sociedad, unificando este espiritu con los
objetivos de la nacién, ya que en la medida en que la organizacion crezca e
incremente su productividad, la nacion prosperara.

Amar a nuestro pais con hechos concretos se manifiesta basicamente a través de
la productividad. Ser productivos no debe de ser un atributo en el modelo
organizacional, ptblico o privado, sino debe ser una gran responsabilidad social.

Figura 6

FASES DE LA ESTRUCTURA INDIVIDUAL EN LA
ORGANIZACION®®

°* Tomado de Biblioteca practica de la administracion... Op. Cit., p. 382.
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CAPITULO I

FILOSOFIA INSTITUCIONAL

1. VALORES SUPERIORES

Los hombres son distintos entre si porque estan conscientes del cambio vy
examinan el mundo que los rodea y su propio yo. Por Io tanto, ellos, mucho mas
que cualquier otra criatura, poseen conciencia de sus limitaciones.

A partir de ella y de sus consecuencias esta en conflicto con su necesidad de
ejercer control, pues acepta que nadie puede ejercer un control total, sea sobre si
mismo o sobre su sociedad. Su contemplacion consciente puede llevarlo a
enfrentar la vida con mayor ansiedad.

Por lo tanto, en un esfuerzo por mantener la comprension de sus ideas y
problemas, el hombre intenta una cierta cantidad de soluciones para redimir sus
carencias y satisfacer sus necesidades de ejercer el control de todo.

E! individuo o el grupo comienzan a creer que el problema planteado por la
limitaciébn de su propia naturaleza, o de lo que le rodea, puede resolverse
permanentemente, esta en realidad buscando un todo acabado que jamas podra
existir en este mundo. El lider, o el administrador, pueden terminar creyendo que
el grupo es capaz de llegar a la solucion.

A causa de la conciencia de su limitacién, el hombre es capaz de progresar hacia
niveles superiores de comprension y hacia soluciones mas reales de los
problemas planteados en las organizaciones y su sociedad.

Uno de los esfuerzos humanos para reafiarse, es el que se traduce en la
adopcion de un enfoque legalista; ante cualquier conducta que le resuita
amenazadora.

En su deseo de evitar las ambigliedades, hay algunos que se vuelven hacia
alguien; el lider, para que éste les procure una solucién. Al colocar las cosas en
sus manos, pareceria que se estuviera simplificando el mundo, que se eliminaran
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los temores y se redujeran las areas en donde el hombre ha de reconocer y
asumir su caracter de ser limitado.

El administrador debe tener conciencia que la solucion de todo problema, puede
superarse en cualquier momento mediante una buena decisién. Debe existir una
mayor integracion de la inteligencia y los sentimientos en una explicacion racional
de la realidad; se da cuenta de la necesidad de preservar, e incluso enaltecer el
caracter positivo de la limitacion del hombre y su mundo.

No es necesario ser antropélogo social, para reconocer las diversidades de la
cultura humana. Al administrador, que trabaja dentro de un subgrupo de una
cultura mayor, y a su personal, les interesa saber cual es la medida de una
sociedad “buena”.

Alli en donde se acepta la disconformidad de individuo, en razén de su necesidad
de desarrollo, es necesario comenzar a buscar alguna forma de control. El
individuo por lo tanto, empieza aceptando un minimo de conformidad dentro del
grupo. Si decimos a alguien, “usted es tan importante aqui como cualquier otro
miembro del grupo; y sus acciones, poseen significado, tienen sentido”.% El
individuo, que si es duefio de si mismo como ser unico e insustituible, le resulta
importante preservar al grupo y apoyar a un lider, a fin de no permitir el deterioro
de su estabilidad.”

La necesidad de un estatus social individual dentro de un grupo,es importante
para el pleno desarrollo de la concepcidn del hombre; sin embargo, existen
limitantes cuando se le permite expresar todos los sentimientos y ansiedades.

Al aceptar la idea que el individuo debe servir al Estado, es necesario someterio a
controles. La sociedad democratica establece condiciones en las cuales los
hombres puedan ser productivos, individuaies y alcanzar el grado mas elevado de
realizacion, por lo tanto ser sano. Es cierto que todas las sociedades deben limitar
a los individuos pero bajo el limite minimo y servir tanto como pueda a las
necesidades del individuo.

La naturaleza destructiva del hombre y la necesidad de ejercer poder uno sobre
otro, pueden negarse mediante la aplicacién de pautas légicas que demuestra el
poder a menos que haya alguien sobre quien se ejerza, depende de los individuos
que constituyen el grupo y de éste en si.

* Ibidem. p. 23.
™ Comejo y Rosado, Miguel Angel, Op. Cit., p. 46.
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De esta manera las organizaciones ratifican la filosofia dominante en sus campos
de trabajo, consideran que la efectividad de sus actividades se inicia con la
obtenciéon de resultados y la permanencia en el mercado, estos dos aspectos,
representan los parametros basicos en el mundo organizacional, siendo éstos el
auténtico reto para todo director.

El fracaso para muchas organizaciones actualmente es alarmante y es comun
observar que un buen numero no se haya logrado sostener dentro de los
parametros aceptables de éxito, pero recordemos que en época de crisis el
margen de tolerancia para los errores se reduce notablemente. Ahora existe
justificacion en cuanto a la filosofia organizacional, es necesario reconocer que el
director es quien dicta las normas de conducta y los valores que se van a regir en
toda la 7?rganizacién y es incuestionable que el principal capacitador es el
director.

Alfredo Nobel, acertadamente anota “El hombre inteligente, aprende mas de los
fracasos que de los errores y de los éxitos”.”

Ahora bien, por un lado tenemos la limitacion del individuo en su orden de ser y
desarrollo y, por el otro, se busca efectividad, calidad, calidez y aumento en ia
produccién, elementos importantes y resultantes de una filosofia organizacional.

El concepto y evolucién de lo que se conoce como la filosofia organizacional es
que todas las organizaciones poseen filosofia corporativa, una mas enriquecida
que otra; la filosofia organizacional, marca la pauta para orientar todas las
acciones que se emprenden y se desarrollan dentro de la organizacién. Por lo
general, estas guias para la accioén no estan escritas sino que “flotan® en el espiritu
de la misma. Y las quejas de los clientes, constituyen una auténtica molestia y se
impide la accién oportuna para atender los reclamos, ain cuando el manual de
politicas de la organizacién sustenta lo contrario. Esto se debe fundamentalmente
a la actitud de los lideres de alto nivel que con su forma de actuar descalifican la
politica escrita e instituyen una nueva filosofia.

Asi podriamos trasladarnos a todos los campos de la organizacion y preguntarnos
qué filosofia se esta practicando en cuanto a creatividad e innovacion, desarrollo
humano, actitud de servicio, logro de resultados, participacion de la gente,
limpieza, capacitacion germanente, ascensos, orientacion al nuevo personal,
desarrollo tecnolégico?.

"' Durén, Jas¢ Manuel, Op. CH., p.104.
™ Nobel, Alfredo. Filosofla Empresarial, p. 34.
" Borrego, Genaro. Op. Cit,, p. 183.
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Para llevar a cabo una auténtica “auditoria” de la filosofia organizacional que
permite observar la realidad, debemos olvidar el “deber ser”, que normalmente se
consigna en los manuales de organizacién, y recurrir a la observacion de los
hechos reales, sin apasionamiento y auto justificaciones. Otro elemento importante
para reconocer la realidad filoséfica de la organizaciéon, es la opinién de los
usuarios o consumidores finales, pues son ellos los mas calificados para opinar
sobre la efectividad.

Si el director conjuga las opiniones de los consumidores finales,
cliente intemo, de sus mas cercanos colaboradores, fitrandola a
través de una profunda reflexion, podra conformar y definir su
auténtica y real filosofia abarcando los siguientes aspectos:

En cuanto a producto o servicio.
Mercado de la organizacion.
Operacién interna de la organizacion.
Factor humano.”

Para lograr el desarrollo econémico y, con él una buena filosofiz,
existen dos dimensiones fundamentales a estudiar:

1. La Dimensién Social: Toda organizacion se genera por las veces
de consumo de una comunidad, el individuo que encuentra
respuesta a esta demanda y emprende una accién para
satisfacerla, se convierte en un individuo con iniciativa, ya que toda
sociedad organizada tiene su origen en la satisfaccion de
necesidades, el gula debe concientizarse que su trabajo sirve en el
grado de crecimiento y expansion que estas demandas exigen.

2. La Dimensién Personal: Cuando el guia decide enfrentar su
compromiso de vida, puede dar respuesta a su existencia histérica,
con sus acciones: participara activamente en un cambio social
positivo que repercuta en otros seres. Tendra la oportunidad de
formar a sus trabajadores en el area técnica para que puedan
incrementar su capacidad econémica. En el campo humanista, les
podra infundir valores morales que transciendan a su vida personal
y familiar, modificando comportamientos que resultaran en ideales
de orden superior.”

" Montes, Jacqueline. Op. Cit., p.19.
™ Ibidem. p. 23.
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La labor historica del individuo, no se debe limitar a generar riqueza material sino
humana y a participar dia con dia en la formacion de un legado mejor para su
pais, ofreciendo mayores opciones de realizacién a otros seres humanos.

Cuando una organizacion ha logrado que los valores antes mencionados sean
asimilados, se notaran los beneficios sociales y las utilidades econémicas que
genera un grupo laboral sano, los empleados comprenderan que el producto que
elaboran contribuye también al desarrollo de otras organizaciones.

Se debe entender que el hecho del compromiso reviste en la trascendencia para el
que ha definido valores de orden superior; se le exigira, ante todo, la congruencia
con los mismos. El gran reto lo constituye ante todo el poder ofrecer la difusién de
estos valores de orden superior y respaldarlos congruentemente con la accién
diaria.

Si el director actia en funciébn con lo que exigen estos principios y su
comportamiento, es fiel testimonio de lo que él desea como cuitura corporativa en
su organizacion, inevitablemente se difundiran y regiran en el comportamiento de
cada uno de los miembros de la organizacion.

El lider de una organizacion debe basarse en dos principios:

1. Identificar los objetivos de orden superior que deberan regir
a la organizacién.

2. Ser congruente y fiel a estos principios para hacerlos
efectivos.”

Las organizaciones laborales que han destacado en el
mejoramiento de sus productos y servicios, tienen como
caracteristica el compartir valores que trasciendan el mero afan de
lucro. Valores superiores como:

o Confianza.

<o Lealtad.

o Flexibilidad.

X2 Cortesia.

g Espiritu de grupo.

" Zander, Artur. Grupos y trabajo, p.136.
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Nacionalismo.
Parametros de medicion de calidad.

Los valores de orden superior vienen representando el nucleo
fundamental sobre los que deben girar los elementos que
conforman la organizacion.

Los elementos pueden ser:

La estructura.
Los sistemas.
El estilo.

El personal.
Las aptitudes.
La estrategia.”’

o
Qe

®
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)
¢
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Es el momento de que los valores se determinen en forma clara y
precisa y se podra desarrollar la estructura organizacional y los
sistemas operativos mas adecuados. Todo €sto, aunado al estilo
de direccion. El personal que se debe de contratar y a las
estrategias mercadolégicas, pemitirdan el crecimiento de la
organizacion. '8

Los valores de orden superior deben estdr por encima de cualquier otro tipo de
objetivos como son: ventas, produccién, compras, y hasta las Gltimas utilidades, ya
que la organizacién propone su logro como ideal a alcanzar, como un fin ultimo y
pemanente de realizacién.

Todo valor de orden superior viene a presentar la esencia de la filosoffa en la
organizacion, que debe inculcarse de cada colaborador para lograr
involucramiento total y una fe inquebrantable que se traduzca en orgullo de
pertenecer a esa organizacion.

~ Montes, Jacqueline. Op. Cit,, p. 28.
™ Nobel, Alfredo. Op. Cit.. p. 56.
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2.

TRABAJO EN GRUPO

Mucho de lo que es necesario alcanzar en una organizacién se obtendra por
medio de los esfuerzos integrados y coordinados de mas de una persona, de un
grupo de personas trabajando juntas (trabajo en grupo).

Y. aun cuando parece que se realiza un trabajo aisiado e independiente es,
muchas veces, un trabajo individual interdependiente relacionado con el trabajo de
otras personas, es decir; un trabajo de grupo.

El éxito de los esfuerzos de un grupo de trabajo depende normalmente de tres

aspectos:

1. Del contenido del trabajo o asunto, naturaleza o tareas.

2. Del proceso y clima; dinamica del grupo.

3 De las relaciones interpersonales y del comportamiento individual de sus

componentes.

La participacion de cada miembro de un grupo, se puede
considerar bajo su aspecto funcional, esto es: jqué sentido tiene
su participacién?, ;qué funcion tiene en la dindmica del grupo?,
£queé papel representa la persona?’®

Esta participacion se puede clasificar en tres categorias:

1) La participacion instrumental: Contribuye a realizar las
tareas del grupo, directamente al logro de los objetivos de este

grupo.
Entre los tipos de participacion Instrumental se tienen:

-Iniciar la contribucion: Sugerir o proponer ideas, alteraciones,
actividades etc.

-Buscar Informacion: Solicitar o indicar la necesidad de buscar
hechos nuevos e informaciones.

 Gonzalez Herndndez, Gregorio Rosalino. Administrar para producir, p. 358.
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-Buscar opinién: Buscar no hechos, sino
esclarecimientos con respecto a puntos
de vista sobre a lo que se enfoca el

grupo.

-Coordinar: Buscar o mostrar relaciones entre
aspectos aislados o separados, unir
ideas, hechos, opiniones, actividades.

-Dar Informacion: Informar, citar hechos.

2) La paricipacion agregadora: Se orienta hacia el
funcionamiento del grupo como tal, en el sentido de su cohesion,
integracion de los participantes, clima o ambiente.

Entre los tipos de participacion Agregadora se tienen:

-Animar: Elogiar, concordar en o aceptar la
contnbucion de otra persona. Demostrar
simpatia, solidaridad, comprension,
de otra persona.

-Expresar los

sentimientos de

grupo: Hacer explicitas las emociones y
sentimientos de grupo considerado
como un todo, sefialando las reacciones
de grupo.

-Estimular: Esforzarse por mantener abiertos los
canales de comunicacion, estimulando
o facilitando la participacion de otro.

-Ser afectivo: Mantener un comportamiento amistoso,
mantener su buen humor.

-Negociar: Buscar acuerdo mediante intercambio.

3) La participacion disfuncional: Procura basicamente, asegurar
la satisfaccion de necesidades personales del *“Miembro® del grupo.
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Esas necesidades no toman en consideracion las conveniencias
del trabajo o del grupo, sino las conveniencias, intereses o
necesidades de los participantes.

La existencia de la participacion disfuncional indica que algo no va
bien: que es necesario que el grupo se examine para diagnosticar
su funcionamiento deficiente. Ignorar, censurar o suprimir la
participacion disfuncional no constituye una solucion adecuada.

Entre los tipos de participacion disfuncional se tienen:

-Agredir: Inclusive bajo diversas formas menos directas, tales
como ironizar, ridiculizar, despreciar, ignorar,
censurar o  criticar.

-Dividir: Formar sub-grupos, alianzas secretas.

-Competir. Puede ser una mezcla de agredir, bloquear, querer
atencion y/o dominar.

-Dominar:  Procurar ejercer poder, autoridad o superioridad,
monopolizar, imponer, ejercer presion.®

Conforme a sus diferentes fases de desarrollo y a las diferentes situaciones de
trabajo, un grupo necesita cumplir diferentes funciones; los tipos de participacion
convenientes al mejor funcionamiento del grupo no constituyen, un sistema rigido
e inmutable, por el contrario, una de las pruebas de eficiencia de un grupo reside
en la flexibilidad del comportamiento funcional de sus miembros. Estos y el grupo
como un todo, deben ser capaces de percibir sus necesidades funcionales,
analizando y diagnosticando los requisitos de la mejor participacién.

En cada etapa del trabajo, el grupo debe tener quien sea capaz de asumir y
representar los diferentes papeles que la dindmica presente y el desamollo que la
tarea exige.

* Ibidem. p. 367.
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3. IMPLEMENTACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
3.1 Circulos de calidad

En este rubro, abarcare lo relativo a la implementacién de los circulos de calidad,
la idea basica de ellos consiste en crear una conciencia de calidad y productividad
en todos y cada uno de los miembros de una organizacion, a través del trabajo en
equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el apoyo
reciproco, para el estudio y resolucion de problemas que afecten el adecuado
desempenio y la calidad de un area de trabajo, proponiendo ideas y alternativas
con un enfoque de mejora continua.

El departamento de recursos humanos de cualquier organizaciéon con el fin de
desarrollar nuevos programas y obtener un avance considerable en su evolucion,
es el responsable de llevar a cabo Ia coordinacién general y el seguimiento dei
programa de circulos de calidad a nivel organizacional. Sera el encargado de dar
informacion, capacitacion, asesoria y apoyo técnico a los departamentos
interesados en trabajar con este proyecto, para que sean independientes a la hora
de difundir, planear, implantar y controlar el programa en cada una de sus areas.®’

Con ello se busca crear un comité de operacion a nivel de cada departamento o
area que participe en el programa.

3.2 Definiciones de circulos de calidad

De acuerdo con ia informacién que hasta ahora se tiene se define
a un “circulo de calidad como, un pequeiio grupo de personas que
se reunen voluntariamente y en forma periédica, para detectar,
analizar y buscar soluciones a los problemas que se suscitan en su
4rea de trabajo”.%?

Un circulo de calidad estda formado por pequefos grupos de
empleados que se reunen e intervienen a intervalos fijos con su
dirigente, para identificar y solucionar problemas relacionados con
sus labores cotidianas.®®

*! Schultz Duane, Peter. Op. Cit., p. 296.
€ Biblioteca préctica de la administracién Op. Cit., p. 361.
= Ibidem, p. 363.
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Su importancia radica en que favorecen que los trabajadores compartan con la
administracion la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacién,
productividad y por obviedad la calidad, propiciando la integracién y el
involucramiento del personal de fa organizacién con el objetivo de mejorar, ya sea
productos 0 procesos.

La misién de un circulo se resume en;

Contribuir a mejorar y desarrollar a la organizacién.

Respetar el lado humano de los individuos y crear un ambiente
agradable de trabajo y realizacion personal.

Generar la aplicacion del talento de los trabajadores para el
mejoramiento continuo de |las areas de la organizacion.

El término circulo de calidad tiene dos connotaciones. Se refiere a una estructura y
a un proceso, que conllevan a la integracion de un grupo de personas y a las
actividades que realizan.

Estructura; La estructura de un circulo de calidad es la forma en como esta
integrado el grupo y se define de acuerdo con la posiciéon de los miembros dentro
de una organizacién. En la practica, los circulos de calidad retguieren de un
periodo de tiempo razonable para que de resultados satisfactorios.

Los circulos de calidad no séio son aplicables al 4&rea de manufactura sino que se
ha podido demostrar su funcionamiento en A4reas de servicio como
comercializacién, administracion, ventas, etcétera.

3.3 Establecimiento de los circulos de calidad

Para lograr el establecimiento de los circulos de calidad dentro de las
organizaciones, es necesario sequir diferentes etapas que son basicas, mismas
que a continuacion explico.

* Yannis Omelas, Carlos. Op. Cit., p. 48.
* Thompson Phullip, C. Op. Cir,, p. 104.
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1. Concientizacion.

Se debe desarrollar una campana de concientizacién en todos los miembros de la
organizacién, acerca de los beneficios que aporta el sistema de circulos de
calidad; para lo cual, ia organizacién debera prepararse para mejorar el estilo de
liderazgo de todos sus niveles de mando, asi como realizar un levantamiento de
las situaciones mas importantes de la organizacion como el ausentismo, la calidad
de los productos, la moral del personal, la posiciébn de la organizacién en el
mercado, etcétera, ademas de esta desarrollar la instauracion de un lenguaje
acorde con la excelencia.

2.  Comité Coordinador o de Direccion.

Debera integrarse el comité coordinador por los puestos de mas alto nivel de la
organizacion los que deberan funcionar como el primer gran circulo de calidad. Su
objetivo sera trazar un plan para llevar a cabo la implementacién de los circulos de
calidad en toda la organizacion. Este comité coordinador sesionara por lo menos
una vez a la semana y posteriormente se podran espaciar las reuniones a una vez
cada quince dias o cada mes debiendo insistir hasta que sean una realidad;
ademas, debera conocer su avance y desarrollo en todas las areas de la
organizacion.

3.  Gerente coordinador o Facilitador.

Se nombrara un gerente coordinador que enlace todos los circulos dentro de la
organizaciéon con el propio comité y tendrd la responsabilidad de conocer el
avance de cada uno de ellos asesorando y entrenando, para que se desarrollen
con todo éxito. El coordinador debera aprobar y coordinar los circulos de calidad,
sobre todo cuando ello implique la inversién de recursos o la modificacion de
métodos de trabajo.

El facilitador: es el responsable de dirigir las actividades de los circulos de calidad
y atender sus juntas. Siendo miembro de la oficina de los circulos, forma parte del
entrenamiento de lideres y la formacién de otros circulos dentro de la
organizacién. Consiguiendo ayuda externa en caso de requerirla.
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4. Asignar lideres de grupo o lider de circulo de calidad.

Debera de nombrarse en cada circulo de calidad un lider de grupo que
normalmente se sugiere sea el supervisor o jefe inmediato, aunque en México se
han tenido varios problemas por la concepcion en la figura de autoridad que inhibe
a el resto de los participantes; pero a través de un adecuado entrenamiento en el
cual su estilo de liderazgo no sea autdcrata, sino participativo, debera ser quien
estimule la creatividad e inspire la confianza de los miembros del grupo.

5. Entrenamiento de Lideres o Instructor.

La organizacion debera avocarse al entrenamiento sistematico del desarrollo de
los lideres de los circulos de calidad, ademas de asegurar un permanente
crecimiento en materia de liderazgo efectivo para el manejo de las relaciones
humanas.

6. Formacién de circulos.

Se debe convocar a todo el personal de la organizacién para la informacion de los
circulos de calidad. Su participacion sera voluntaria y por consecuencia no se
obligara a nadie, aunque por experiencia se ha demostrado que para echar a
andar este proyecto la primera reunion debera hacerse casi obligadamente para
los trabajadores, esto para que realmente pueda consolidarse el movimiento y
posteriormente se podra realizar de manera voluntaria.

7. Implementacién de un Asesor.

Aconseja a los circulos y en particular a los lideres, sobre cémo se debe trabajar
en los circulos y en las soluciones que se planteen, debe estar presente en todas
las reuniones y lleva una bitacora sobre progresos de los circulos.

8. Melodologia de trabajo.

Dentro de la metodologia del trabajo existen diferentes técnicas como liuvia de
ideas, recopilacion de datos, andlisis de decision con el método de Pareto, analisis
basico de causas y efectos de problema, técnicas de presentacion al comité, asi
como otras técnicas para el analisis de problemas que deberan ser incluidas en
los programas de entrenamiento, ademas, del manejo de bitacoras, 6rdenes de
trabajo, manejo de rotafolios, técnicas de presentacion, etcétera.
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Durante las primeras sesiones, el tiempo se usara en el entrenamiento de los
miembros de los circuios de calidad, después se podra ocupar en otras técnicas
ya concretas como son las anteriores.®

Cuando en las areas de una organizacion el numero de personas es muy amplio,
se podran formar los circulos necesarios, para resolver la problematica que se
encuentre en el area, en este caso, el lider de area no podra coordinar a todos los
circulos que se logren formar y por lo tanto nombrara a varios sublideres para que
los manejen, siempre recibiendo un informe de avances.

El tiempo de duracién de una junta normai en los circulos de calidad, es de una o
dos horas a la semana, mismas que se trata que no se suspendan sino se
deberdn mantener con la mayor rigidez posible, aun cuando pueda tenerse
flexibilidad acerca del dia y la hora por razén de las presiones del trabajo. Estas
juntas se deberan llevar a cabo dentro del horario de labores pero cuando la linea
de trabajo es continua y no se puede detener, su implementaciéon tendra que ser
fuera de la hora de trabajo; en cualquiera de los casos, los costos siempre
correran por cuenta de la organizacién.

Para el inicio de este trabajo, es recomendable hacerlo en un area determinada y
preferentemente la mas tranquila y conforme se vaya obteniendo experiencia y
seguridad en el manejo del programa, se ird extendiendo al resto de las areas de
la organizacion. Los problemas que puede resolver un circulo en trabajo, varara
en la medida en que se obtenga mas precision en su manejo, aunque pueden
variar de un area a otra, se recomienda que sean cinco problemas como minimo ai
ano, esto de acuerdo al emperio de cada uno de los miembros de la organizacion
y su participacion en los circulos, pero la fuerza radica en la capacidad que tengan
para trabajar en grupo.

La adecuada implementacion y la capacidad de respuesta ante los problemas de
la organizacién, permitiran la formacion de lideres, y detectar los futuros directivos
de cualquier organizacién debido al alto rendimiento laboral.

Las recompensas y reconocimientos a la labor de los circulos de calidad, son a
través de estimulos que ayudan a las necesidades de los seres humanos
mediante medallas, diplomas o trofeos, ya que dsto incentiva al personal que en
ellos laboran, este reconocimiento es de suma importancia y por ello no debe dejar
de brindarse por muy pequefo que sea; con ello se establecen una serie de
elementos que permiten exhibir con orgullo los logros obtenidos por cada circulo
como publicaciones internas y exteras, eventos anuales en los que cada circulo

*Comejo y Rosado, Miguel Angel. Op. Cit.. pp. 174-176.
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expone su trabajo y avances asi como el reconocimiento que cada trabajador y su
circulo logren.®”

Algunas organizaciones deciden con base en su economia dar incentivos
econodmicos, sin embargo este premio debera otorgarse a nivel general, es decir;
todos los circulos pequenos o grandes con ideas brillantes o algunas no tanto,
deberan recibirlo y para evitar confusiones, la organizacién debera pensar en ese
estimuio antes de proponerio para evitar desalentar y crear mercenarios de las
sugerencias. Sin embargo, debemos recordar que ninguna idea por pequefa que
sea estara aislada de un objetivo primordial, todas brindan pasos para lograr un
cambio y mejora en las organizaciones.

Cuando las organizaciones cuentan con un sindicato, es preferible involucrar en el
inicio y durante el desarrolio de los circulos de calidad a los lideres para que estén
enterados de las propuestas y que no existe abuso hacia sus agremiados a la hora
del trabajo en este proyecto, debemos tomar en cuenta que quizas al principio los
lideres se muestren renuentes ante la idea, pero después seran ellos quienes
amparen este trabajo al darse cuenta de que los beneficios pueden ser mas
grandes de lo que se imaginan logrando un desarrolio y establecimiento de mas
fuentes de trabajo.

Otro problema que podria enfrentar la implementacién de los circulos podria ser
que no son considerados como cultura de excelencia en tanto no demuestren
resuitados y a veces deben ser econémicos antes que de algin otro tipo. La falta
de apoyo en la direccion, gerencia y subgerentes mal preparados, falta constante
de entrenamiento, el poco interés o la apatia; podrian ser otras causas de fallas en
su implementacién, por eso es ir?fortante tomar en cuenta los pasos para su
inicial y adecuada implementacion.

Si los circulos son implementados en todas sus formas, podremos hablar de que
la gente crecera por su capacidad personal, por su confianza, por el respeto a él
mismo, y a su trabajo. Pero lo importante es el compromiso que la direccién debe
tener en promover la idea dentro de toda la estructura de la organizacién,
haciendo la inversién necesaria y considerando para que los resultados se den, es
necesario crear una cultura de excelencia que tenga como finalidad obtener la
integracion de los circutos de calidad necesanos para salir adelante.

¥ Barra. Raul. Chrewlos de calidad en operacion, p. 217,
* Thompson Phitlip, C. Op. Cit,, p. 135.
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Este sistema y su implementacion deberan ser muy constantes en todos los
niveles, pero la direccion debe cuidar a su gente, y considerarta su bien mas
preciado y con la conviccion de que la calidad humana brindara calidad a la

organizacion.

Figura 7

CAMBIOS QUE SUFRE LA ESTRUCTURA DE LA ORGANIZACION
AL IMPLEMENTAR LOS CIRCULOS DE CALIDAD®*

La otra parte que forma los circulos de calidad es:

Proceso: El proceso de un circulo de calidad esta dividido en cuatro fases que se
relacionan de manera estrecha y conjugan un papel importante en su
funcionamiento. Mismas que a continuacion explico:

*Tomado de Biblioteca practica de la administracion Op. Cit., p. 420.
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1. Identificacion del problema, estudio a fondo de las técnicas para mejorar la
calidad y la productividad, y disenio de soluciones.

En esta etapa los miembros del circulo de calidad, se reunen para exponer todos
los problemas, enlistandolos correspondientes a su area de trabajo, después de
enlistarios se deberan jerarquizar por el orden de importancia, procurando que
todos los integrantes del grupo participen, haciendo valer sus puntos de vista y
con la coordinaciébn de un lider que ellos mismos nombraran. Es importante
resaltar que para lograr una integraciéon total, cada circulo debera poner un
nombre a su equipo, mismo que llevaran todo el iempo que el circulo dure.

Por consenso se elegirda el problema que mayor importancia presente, el cual
pasara a ser el proyecto sobre el que se trabajara. Posteriormente, se recopilan
todos los datos para precisar el problema buscando la posible solucion. Es
importante senalar que las politicas de la organizacién no son parte de los
problemas a fratar, la inforrnacion recaudada debera ser analizada y discutida,
cuando se tenga la solucion mas cercana a la realidad o en su caso cualquier otra
alternativa, se elaborara un plan de accién correctiva o de mejoramiento.

2. Explicar en una exposiciéon para la Direccién de la organizacién, la
problemétlica a tratar asf/ como la solucién propuesta por el grupo, con el fin de que
los relacionados con el asunto decidan acerca de su posible tratamiento o
aceptacion.

El trabajo de nivel correctivo o mejoramiento es expuesto a la Direccién para
continuar con una informacién hacia otras areas y niveles, involucrando con elio y
hasta donde sea posible a los demas miembros de la organizacién para que
conozcan el andlisis, se explica al grupo motivandolos a encontrar otra posible
solucion.

3. Ejecucibn de la sofucioén por parte de la organizacién en general.

El plan de trabajo aprobado es puesto en marcha por los integrantes del circulo de
calidad con el respaldo y asesaria de los niveles superiores y en su caso de las
areas involucradas.
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4. Evaluacion del Exito.

De la propuesta por parte del circulo de calidad y de la organizacién. Esta parte es
de suma importancia ya que permite constatar aciertos y errores y en
consecuencia instrumentar adecuadas situaciones de mejora.®°

3.4 Caracteristicas de los circulos de calidad

Como todo programa de cualquier orden o giro, debe poseer herramientas que
sirvan de base y que contengan aspectos que los hagan dnicos para la finalidad
que fueron creados, es lo mismo que ocurre con ios circulos, también poseen
ciertas caracteristicas como:

Los circulos de calidad, estan compuestos por pequefios grupos de personas. En
ellos pueden participar desde 5 hasta 12 miembros, sin embargo 8 es el niumero
idéneo, que se retinen en dia y hora sefhalada por ellos mismos generalmente una
o dos veces por semana, con un dirigente, para identificar y solucionar problemas
relactonados con sus labores cotidianas.

Los integrantes deberan de trabajar en una misma area de la organizacion, y bajo
el mando de un mismo lider de grupo o lider de un circulo quien también debera
ser parte del circulo de calidad, dandoles con ello una identidad al circulo y sentido
y permanencia a sus integrantes.

El hecho de que e! lider forme parte del circulo, no implicard que sea quien
ordene, al contrario son los miembros del circulo quienes buscan, ejecutan,
discuten y deciden la forma de trabajar.

La participacion es voluntana, tanto para el lider como para los miembros, de ahi
que la existencia de los circulos dependa de la decisién de cada integrante.

Los circulos se reunen una o dos veces a la semana por dos horas habiles,
recibiendo reconocimiento por cada sugerencia en la solucién de problemas.

* Thompsan Phillip, C. Op. Cit.. p.137.
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Las reuniones deberan celebrarse fuera del area de trabajo pero no de la
organizacion.

Los miembros de los circuios deben recibir capacitacion especial para participar
adecuadamente, tanto previa a la creacion del circulo, como continua y durante su
operacion.

Los miembros del grupo son quienes eligen el problema y fos proyectos sobre los
cuales habra de trabajarse no la gerencia.

El proceso de seleccion se lleva por votacion democratica (mayoria de votos), en
esta forma todos los participantes convienen en los problemas que son
primordiales para resolver.

Los circulos deben recibir asistencia o asesoria para analizar un problema y
decidir al respecto.

Las exposiciones preparadas para la Direccion seran previamente presentadas a
los gerentes y los expertos quienes tienen la facultad para decidir acerca de la
viabilidad de la propuesta.

La organizacion realizara evaluaciones periédicas para comprobar si se
proporciona lo necesario para la operacion de los circulos de calidad, asi como
para la ejecucion de las propuestas que de éstos se deriven.®*

3.5 Operacion de los circulos de calidad

Cada circulo sigue un proceso de analisis y solucion de un problema determinado
en su drea de accion, éste proceso tiene dos fases y cada una consta de varios
pasos:

*" Palom lzquierdo, Francisco. Op. Cit., 290.
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Primera fase:

Paso 1. Se ubican en el nivel de los empleados. Seleccion de un problema
del area de trabajo especifica entre varios que pueden haber sido
identificados por:

-Los miembros del circulo.
-Su representante.
-Los asesores.

-El comité de operacion.
Paso 2. Analisis de problemas y sus alternativas de solucion.
Paso 3. Presentacién de un plan de accion al comité de operaciones
mediante una poderosa técnica de comunicacion denominada

“presentacién al comité”.

Esta técnica la explicaré mas adelante. Esta presentacion se hace mediante un
planteamiento viable, estructurado y documentado.

Segunda Fase:

Se realiza a nivel gerencial, al ser éstos quienes escuchen las propuestas
demandas de los circulos de calidad, las evalian y deciden por lo general después
de dos o tres reuniones si pueden ser puestas en practica o no.

Paso 1. Pone en practica las soluciones.
Paso 2. Evalia los resultados obtenidos.
Paso 3. Finalmente, presenta los resultados al Comité de Operaciones

utifizando la misma técnica que en la primera fase.

Si el circulo recibe la aprobacion del comité continia con la segunda fase del
proceso en caso contrario, el circulo puede dedicarse a analizar otro problema
iniciando de nuevo esta parte del proceso.
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El ciclo del proceso regresa a su punto de partida, ya que los empleados tienen {a
responsabilidad de controlar el buen resultado de sus propuestas de vuelta a su
area de trabajo.%?

Figura 8

CICLO DEL PROCESO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD®

SELECCION DEL PROBLEMA

FASE1

FASE2
EVALUACION

PRESENTACION DE
RESULTADOS

72 Zarate Camargo, Jesus Efvrén. Desarvollo y funcionamiento de los circulos de calidad en las empresas. bases para su implementocion,
p. 421,
» Tomado de /dem.
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3.6 Organizacion de los circulos de calidad

Cuando se ha aprobado la decision de iniciar con el trabajo de los circulos de
calidad, se debe desarrollar la organizacion basica para su instalacion y operacion,
para ello contamos con dos grupos importantes en el trabajo:

1. El comité coordinador.
2. El Responsable del programa de los Circulos de calidad.

1. El comité coordinador del proceso, se forma por los niveles superiores de la
organizacion, con el propésito de coordinar actividades para la introduccion y
mantenimiento en operacién de los circulos de calidad. Este es quien decide
acerca de la viabilidad de las propuestas que surgen de los circulos, y en su caso
vigila su instrumentacion. Se recomienda que sus integrantes no sean mas de 10
personas.

Este Comité coordinador tiene como misiéon:

< Institucionalizar el apoyo permanente y amplio a los circulos de calidad.
¢ Promover la colaboracion de todas las areas de la organizacién.

< Apoyar las labores de capacitacion para la operacién de los circulos de
% calidad.

< Supervisar el programa de induccién y las actividades de la oficina de los
circulos de calidad.

>

0
o

Constituirse en un ejemplio del compromiso de la mejora continua.

2. El Responsable del programa de los Circulos de Calidad: Esta encargado
de la administracion del programa, debe estar dentro del departamento de
recursos humanos ya que tiene la obligacién de elaborar un plan de introduccion,
vigilar su ejecucion; es responsable de la contratacion de la asesoria externa que
requieran los trabajadores e instructores. Controla e informa de los avances al
comité coordinador.

Durante las primeras etapas de introduccion del programa no es conveniente
utilizar demasiado personal en esta area. Una persona puede laborar como el
administrador del programa y desarrollar la planeacion necesaria, cuando se inicie
la capacitacion, es necesario contar con otra persona que pueda actuar como
instructor y asesor.
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Existen personas necesarias para el desarroflo de los circulos de calidad:

El facilitador o gerente coordinador.

El lider del circulo de calidad o lider de grupo.
Instructor o entrenador de lideres.

Asesor.

Experto.

El facilitador: es el responsable de dirigir las actividades de los circulos de
calidad y atender a sus juntas. Siendo miembro de la oficina de los circulos sirve
como un enlace entre los circulos y el resto de la compania y reporta a una alta
autoridad que apoya la idea de los circulos de control de calidad, forma parte del
entrenamiento de lideres y la formacion de otros circulos dentro de Ia
organizacion. Consiguiendo ayuda externa en caso de que se requiera.

El lider de grupo: El supervisor es el jefe natural del grupo de trabajo y a la vez el
simbolo del respaldo de la gerencia. Su ausencia de los circulos de calidad, de
una u ofra forma, es siempre perjudicial para el proceso. Con el tiempo, los
integrantes del circulo de calidad elegiran al lider que prefieran segin sus
acuerdos; mientras tanto y hasta que esto suceda, el supervisor sera el elegido.

Mas adelante, durante y después los supervisores comprenderan el circulo y no
tomaran el liderazgo de otro como una agresién personal, ya que entenderan que
la operacién y el progreso del circulo es su trabajo.

Las actividades del lider son:

1. Crear un ambiente en las reuniones que alienta la participacion.

2. Utilizar técnicas de interaccién que dan a cada uno la oportunidad de hablar a
fin de que se escuchen todos los puntos de vista.

3. Trabajar con el equipo para ayudarles a tomar decisiones sin conflictos.

4. Asegurar que alguien se encargue de llevar a cabo las decisiones y acuerdos
tomados por el circulo de calidad.

5. Dar seguimiento a fas propuestas y resoluciones tomadas.
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Instructor: Elabora y organiza los cursos de capacitacién para gerentes,
supervisores y jefes de los circulos, asi como para los empleados miembros de los
circulos y asesores. Al principio, los cursos van hacia explicar las funciones que
cada quien debe desempenar dentro del proceso, orientando después la
capacitacién al manejo de herramientas y técnicas para la identificacion y
resolucion de problemas.

Asesor: Aconseja a los circulos y en particular a los lideres, sobre la forma de
como deben de manejarse las reuniones, solucionar los problemas y hacer la
presentacién de los casos a la direccién. El asesor asiste a todas las reuniones de
los circulos que le han sido asignados, se congrega en privado con sus lideres
antes y después de cada reunion con el propésito de ayudarles a organizar y
evaluar sus progresos y brinda su apoyo en io que se refiere a material de estudio.

El asesor lleva registro minucioso sobre el progreso de cada uno de los circulos y
sirve también como mediador para tratar de solucionar cualquier problema que
pueda surgir dentro o entre ellos y el resto de la organizacién. En otras palabras,
el asesor es el jefe de accion dentro del proceso de introduccion de los circulos de
calidad. Un asesor puede trabajar con cierto nimero de circulos que pueda
atender para no descuidar ninguno. Debe tener un estrecho vinculo con los lideres
y miembros de los circulos, su funcién esta dirigida a mantenerse en contacto
directo con los empleados.

Sus funciones son:

1. Velar porque los miembros pongan en practica lo que han aprendido durante
su periodo de capacitacién, recibiendo una instruccion basica dentro de su
circulo para solucionar los problemas. Este paso también ayuda a detectar las
necesidades de capacitacién.

2. Controlar las actividades del circulo de calidad con el fin de garantizar que los
miembros cumplan con las reglas del proceso y no fallen en su propésito.

3. Asegurarse que el supervisor no domine y reprima a los demas miembros del
circulo de calidad actuando como mediador, en caso que el supervisor tratara
de dirigir el trabajo en forma autoritaria, representa otra autoridad, con el fin de
evitar que el supervisor monopolice al grupo.

El experto: Es la persona que posee el conocimiento cientifico o técnico y esta
facultado para dictaminar la factibilidad de la solucién o medida propuesta por el
circulo de calidad.
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El jefe de la oficina de los circulos de calidad estd orientado hacia las
relaciones con el “alto mando”™ a través del comité de direccion; también debe de
cuidar que la oficina cuente con fondos suficientes para operar.

El jefe de la oficina de los circulos de calidad necesita del asesor en su calidad de
companero en quien confian los miembros del circulo. El asesor, a su vez,
necesita del jefe de la oficina de los circulos de calidad en su centro de maxima
autoridad en lo que se refiere a las politicas del programa, y como mediador con
los niveles administrativos.*

3.7 Capacitacion

La primera accion en este rubro sera dirigida al facilitador y a los gerentes. El
facilitador entrenara a los lideres, quienes haran lo mismo con los miembros del
circulo. El facilitador necesita trabajar en dos cursos de cuarenta horas; el lider un
curso de 24 horas y los primeros 15 a 30 minutos de cada junta de cada circulo
pueden ser utilizados para entrenar a los miembros.

Los temas de los cuales los miembros son instruidos en este proceso incluyen
principios de técnicas de solucion de problemas como: tormenta de ideas, analisis
de problemas, toma de decisiones, diagramas de Ishikawa (pescado), diagramas
de Pareto, presentacién de resultados y casos de estudio.

El programa de capacitacién para los circulos de calidad esta dirigido a habilitar al
personal que formard parte de éstos, enfatizando en las funciones de cada
integrante.

< Las del miembro de un circulo.
< Las de un jefe de circulo.

< La de experto.

+ La de asesor.

* Lomelin Onega, Emma. Estructura de los circulos de calidad, p. 46 .
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3.8

Objetivos de la capacitacion

Dar a conocer a los participantes, el proceso de los circulos de calidad y
sensibilizarlos de las ventajas para ellos como para la organizacion.

Despejar cualquier temor o duda que pueda tenerse acerca de los circulos de
calidad.

Convencer a los participantes para que colaboren de manera voluntaria.

Prepararios para desempefiar su papel como miembro de un circulo de
calidad.

Habilitarlos en el manejo de las técnicas para solucionar problemas en grupo.

Estimularlos para que asuman su compromiso como responsables de la
organizacion y sostenimiento del circulo.

Los temas selectos en la capacitaciéon seran

LN o=

Motivacién inicial.
Conceptos de los circulos de calidad. Estructura y proceso.
Breve historia de la expansién de los circulos de calidad.

Técnicas fundamentales de los circulos de calidad diseftadas para solucionar
los problemas. (improvisacién de ideas de grupo, diagramas de flujo, analisis
de Pareto, diagramas de causa y efecto, histogramas).

Proceso basico de los circulos de calidad para solucionar problemas.
(identificacion del problema, andlisis del problema y recopilaciéon de
informacién, busqueda de soluciones, seleccibn de una solucion,
presentaciébn de la solucion a la gerencia, ejecucién de la solucién,
evaluacién de la solucién).

Reglas de los circulos de calidad dentro de la organizacién.*

Existen otros elementos que son tomados en cuenta durante el trabajo de los
circulos de calidad como:

Agenda: Que trabajada adecuadamente proporcionara a los miembros de los
circulos un esquema de trabajo con el cual operar. Debe entregarse por anticipado
a cada miembro, con informacién como hora de inicio y termino de la junta, lugary
objetivo de la reunién.

"Barra. Radl. Op. Cit., p. 240.
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Trabajo establecido de manera clara: Cuando se llega a un acuerdo comun
sobre reglas o la metodologia de la reunién, los miembros del grupo se sentiran
comodos con la manera de trabajar, naciendo un compromiso con Su
participacion.

Objetivos claros: Para poder trabajar y participar concentrando esfuerzos, es
importante que los miembros conozcan claramente cuales seran sus objetivos de
grupo de trabajo, actualizandolos y revisandolos peri6dicamente.

Responsabilidades: El lider debe revisar las asignaciones de acciones y
responsabilidades antes del final de Ia reunion registrandose en la minuta.

Minutas: Se utilizan para comunicar las decisiones y llevar un seguimiento
completo de ellas. Este trabajo debera asignarsele a alguien, que la distribuira a
los miembros del equgigo y a cualquier otra persona que necesite conocer el
trabajo que se realizé.

3.9 Ambiente de reuniones de los circulos de calidad

El ambiente adecuado para una reunion es aquel que proporciona la disposicién
de cada miembro por participar y aportar ideas claras, escuche a los demas y se
comprometa con el trabajo en equipo.

Debe darse un ambiente adecuado segin se trate de:

1. Preparacion de la reunién. Debe ser previa para el éxito del trabajo en equipo.
Si los miembros no estan preparados y los documentos no son entregados con
anticipacion, puede haber un fuerte desperdicio de tiempo.

2. Disposicién para escuchar. Esta es la habilidad mas importante para el trabajo,
un buen oyente se esforzara por comprender la intencién y el contenido de lo
que se dice para ir mas afondo en lo expuesto, sin perjudicar el trabajo, al
contrano lo enriquecera mas.

3. Apertura de un circulo de calidad. Un obstaculo para este rubro se encuentra
en los intereses ocuitos lo que puede desviar el rumbo del trabajo hacia

*Zéarate Camargo, Jesis Efrén. Op. Cit., p. 467.

77



cualquier otra direccion menos la correcta. Si todos los interesados hacen un
compromiso para trabajar en equipo, no habra Intereses ocultos.

4. Desarrollo de la confianza. El trabajar en equipo proporciona un desarrollo de
la confianza de los miembros del circulo de calidad para si mismos y hacia los
demas, aunque esto llevara tiempo y se dara mediante los resultados que se
obtengan.¥’

3.10 Consolidacién de los circulos
Podemos establecer que los circulos se han implementado cuando:

1. Cubren la totalidad de la organizacion en todos los niveles.
2. Son permanentes.

3. Son promovidos, capacitados y sustentados por los niveles medios de la
organizacion.

4. Cuando la organizacion se dedica al estudio de alternativas para el
mejoramiento de la calidad y la productividad, capacita al personal y brinda
apoyo técnico.

5. Cuando se aplica un sistema de incentivos para reconocer el trabajo de los
empleados en los circulos de calidad.

6. Se simplifica los procedimientos para la aplicacion de las propuestas
aprobadas.

7. Eltrabajo lleva seguimiento y control.
8. Se evalian los resultados de los circulos de calidad.

9. El mas alto nivel brinda respaldo a los circulos de calidad otorgandoles
reconocimiento y facilitando los recursos necesarios para su operacion.*

T Lomelin Ortega, Emma. Op. Cir., p. 478.
** Thompson Phillip, C. Op. Cit., pp. 171-172.
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CAPITULO IV

PRESENCIA DE LA PEDAGOGIA EN LA IMPLEMENTACION Y
DESARROLLO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Es importante recordar que la capacitacion hoy en dia es concebida como una
educacion de adultos y como un proceso que debe adaptarse y planearse a las
circunstancias que vivimos, reconociendo a “la capacitacion como un proceso
intencionado de ensefanza-aprendizaje, el cual esté encaminado a desarrollar
conocimientos, habilidades, destrezas y actitudes de tal manera que puedan
promover un cambio en el comportamiento del educando.™

El esquema mexicano de capacitacion, establece la posibilidad de que las
acciones de ésta, se pueden realizar dentro o fuera de la organizacion con
personal propio o ajeno, o por grupos de empresas, asi se hace posible que cada
organizacion en atencion a sus particularidades seleccione la mejor alternativa
para resolver sus necesidades de capacitacion.

Dicha accién legal da por establecida la existencia de un *filtro” a través del cual
se ha de generar la planeacién de la educacion de adultos en lo que a
capacitacion se refiere. Este filtro, proporcionara como resuitado los objetivos
definidos sobre los cuales habra de girar la atencion que se refiera a la educacion
de adultos en base a una psicologia de aprendizaje, obteniendo con ello:

< Eleccién de objetivos claros de aprendizaje.
«» Detemminacion y organizacién de actividades de aprendizaje.
< Evaluacién de experiencias de aprendizaje.

1. REQUERIMIENTOS SOCIALES DE LA CAPACITACION

Entre el sector educativo y el sector productivo se proporciona en la actualidad un
desequilibrio, en la medida en que México como pais en vias de desarrollo ha
tenido que impulsar su progreso econémico importando tecnologia, que necesita
ser conocida y aplicada en el ambito laboral de los diferentes sectores de la
producciéon nacional; ésta aplicacion requiere también en otra de sus fases ser
atendida mediante un sustento preventivo y correctivo.

” Lopez Arroyo, Maria Belem. Op. Cit., p.283.
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La pobiacidon economicamente activa, con que cuenta el pais ha de procurar
alcanzar, a través de la capacitacion los requerimientos de formacién que el sector
educativo no puede satisfacer.

Es por ésto que las organizaciones caracterizadas por ser una importante fuente
generadora de empleos tanto urbano como rural, son un medio para ayudar al
trabajador que no pudo tener acceso a una educacion escolarizada. Siendo asi
que el primer paso para capacitarlo es ayudarlo en sus necesidades basicas, para
que comprenda el matenal que se le proporcionara en los cursos técnicos en los
que participe en su trabajo para el mejor desempefio de sus labores.'®

Con ello se pretende que la capacitacion sea integral para el individuo, es por &sto
que se considera como parte de la educacion de adultos. Es importante resaltar la
necesidad de explicar el marco en que la capacitacion se da, y cuando hablamos
de organizacién que es en realidad en donde se desarrolla éste trabajo, debemos
partir de la estructura de ésta.

La organizacion se puede analizar como una estructura social, es decir como un
conjunto de roles sociales, relacionados entre si para la realizacién de objetivos.

La organizacion posee una estructura formal y una estructura informal.

a. La estructura formal: se puede definir como “la determinacion de sus
funciones, la atribucion de éstas a o6rganos encargados y responsables de
ejecutarlos y la agrupacién y organizacion de éstas funciones entre si”.

Elementos de la estructura formal

Existen cuatro elementos principales que marcan las caracteristicas de una
estructura formal:

1. El derecho: En donde la organizacion se debe concebir como un centro
creador de nommas, que legislan y establecen como debe ser y funcionar su
trabajo.

'® fbiden p. 291.
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Toda organizacion posee una estructura juridica interna que norma las
atribuciones de cada departamento y cada persona, asi como las relaciones entre
la organizacion y el exterior.

2. La division técnica del trabajo: Llamada también “La estructura funcional de la
organizacion” a través de la cual se reportan los trabajos entre personas de
diferentes especialidades y clasificacion.

3. Delegacion de mando: Llamada también “Estructura de poder”, A medida que
las organizaciones se vuelven complejas, el proceso de mando se dificulta y exige
delegacion.

4. La comunicacién: La forma en que esta estructurada la comunicacion influira
de manera fundamental en la configuracion de la organizacién.

b. Estructura Informal: llamada “estructura  natural” porque nace
espontdneamente y generaimente sin objetivos conscientes. Esta constituida por
los grupos humanos existentes en la organizacion y su dinamica de interrelacion,
que deben ser estudiados bajo aspectos sociales que analizan el comportamiento
y la dindmica de los grupos.'

2. TIPOS DE ORGANIZACIONES

La Privada: Busca la obtenciébn de un beneficio econémico mediante la
satisfacciéon de alguna necesidad de orden general o social.

La Pdblica: Es aquella cuyo fin principal consiste en satisfacer una necesidad de
caracter social, sin importarle obtener beneficios o pérdida puesto que el estado
actia como organizacion.

Después de haber aclarado el marco de lo que se conoce como organizacién, es
preciso enfocar la importancia de la educacion dentro de ella, ya que es
importante en el desarrollo de la economia mexicana y por ser uno de las areas
que mas apoyan el desarrollo de los individuos.

‘! Rivero Llamas, Juan. Esiructura de la empresa y capacuaaén lraba;adora, P 42.
‘" Melo Santiago, Maria Gladis. Desarrollo Organi: un enfoq gral, p.47.
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3. EDUCACION DE ADULTOS

La educacién formal o sistematica de los adultos, es un proceso que no ha sido
facil de continuar ya que se ha enfrentado con obstaculos que dificultan el proceso
de ensefianza-aprendizaje como son la presencia de multiniveles académicos,
asignacion de horarios para el estudio grupal de los trabajadores después de su
jornada laboral, deserciéon, ausentismo; pero afortunadamente para los
trabajadores, las organizaciones, se han concientizado mas de la importancia de
la capacitacién. Para lo cual se ha ayudado en la aportacion de recursos y
esfuerzos que han permitido ir resolviendo dificuitades. La importancia que tiene la
educacion de adultos empieza a ser considerada como instrumento de desarrollo
econémico, social y cultural.

Es a partir de los afios 80's que se inicia la reflexion y el cuestionamiento de las
orientaciones que caractenzaron la educacién de adultos en los afios antenores,
hoy la educacion de adultos empieza a ser concebida ya no como algo aislado
sino formando parte de la realidad social y toma como eje central de su accion
capacitar en y para el trabajo.

Apela al uso de diversos métodos entre ellos la educacion abierta no formal o no
escolarizada que amplia la cobertura de atencién brindando una mayor
oportunidad a la poblacién marginada de los servicios educativos:

En ia actualidad la educacién de adultos se caracteriza por:

1. Parte del cuestionamiento de los enfoques tradicionales de la educacion de
adultos y se inicia en la perspectiva de la educacién permanente.

2. Ubica la educacion en el contexto social. La realidad educativa es vista
estrechamente vinculada a la realidad econémica, politica y social.

En la perspectiva de la educacion pemmanente, se redefine el rol que
tradicionalmente se habia asignado al maestro como el eterno enseflante, cuyo
patimonio de conocimientos era inagotable a pesar del tiempo y los cambios,
ahora se ha considerado al alumno ya no como objeto sino como sujeto
comprometido con un proceso educativo, puesto que, en virtud de una experiencia
es portador de una cultura que le pemmite ser simultdneamente educando y
educador.'™

'® Maritain, Jaques. La educacion en este momento crucial, p.132.
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4. PROBLEMAS PRINCIPALES EN LA EDUCACION DE ADULTOS

Hoy como siempre la educacion de adultos se ha enfrentado con infinidad de
problemas tanto de politica educativa como metodolégica que le han impedido el
avance hacia formas superiores de organizacion; entre ellos:

J
L x4

Deficiencia o ausencia de politicas nacionales, coherentes integradas sobre la
educacion de adultos.

<+ Debilidad institucional de fos organismos que tienen como funcién llevar a cabo
acciones de educacion de adultos, asi como desorganizacion y falta de
coordinacién entre ellos.

« Carencia de base tedrica sélida en la metodologia, tanto a nivel de los
sistemas educativos como nivel de la concepcién del sujeto de la educacion.

< Saturacion de encuestas, estudios, investigaciones que realizan las
instituciones y no sirven de apoyo a sus programas educativos ni al
mejoramiento de la calidad educativa.

> Falta de personal capacitado, para la tarea de educacion de adultos y
utilizacién en ella de personal sin una adecuada preparacion e incapacidad de
las instituciones para formar este tipo de personal. Por lo que se hace evidente
la necesidad y presencia del pedagogo para entrar en diversos campos a
trabajar."™

o
o

El pedagogo aqui puede entrar en una labor que es de suma importancia; ya que
puede participar en la investigacién para mejorar los métodos de ensefianza hacia
el adulto, la formacién de personal adecuado, las técnicas a utilizar, evaluaciones,
en fin una interminable lista de labores que se pueden hacer para mejorar la
educacién de adultos, y no tan solo preocuparse por la educacién del nifio. La
educaciéon no debe ser considerada como un fin en si misma, sino como un
instrumento del desarrollo de la personalidad.

5. CARACTERISTICAS DEL APRENDIZAJE EN LOS ADULTOS

El aprendizaje en el adulto requiere de la integracién del conocimiento por medio
de la atencién, comprension, asimilacién, imitacion, ejercitacion que conduce al
cambio de la conducta. Se requiere que la persona pueda percibir todo tipo de
estimulos a través de los sentidos, que se enfrente a situaciones nuevas que le
exigen una respuesta y que dicha situacion esté de acuerdo a sus intereses,
necesidades, posibilidades, preparacion y formacién.

'™ Barba Castillo, Carmelina. ;Cémo educar @ un adulto?, p. 65.
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Cuando el adulto sujeto al proceso ensefanza-aprendizaje, eslabona los
conocimientos a sus experiencias y se le permita la aplicacion de ambos obtendra
resultados que lo motiven a alcanzar la conducta que se desea.

Si el adulto es consciente de la necesidad de aprender, el proceso ensefianza se
facilita, si los conocimientos que adquieren, son de aplicacion practica, el
aprendizaje se vitaliza y si se utiliza inmediatamente, el proceso se ha
desarrollado adecuadamente.'®

Es conveniente que la persona que trabaje con adultos considere que al principio
los avances se daran con lentitud debido a los grandes periodos que los adultos
generalmente han pasado sin estudiar o instruirse; pero si la ensefianza se enfoca
a los intereses del participante, a los requerimientos de la organizacién y al trabajo
que el adulto desemperie, se observaran mejores resultados.

Siguiendo los principios de la psicologia educativa en lo concerniente al
aprendizaje de los adultos, se puede enfatizar lo siguiente:

“El adulto, aprende cuando siente la necesidad de ello, esta necesidad se hace
manifiesta cuando el medio laboral le exige resolver situaciones nuevas para las
cuales no esta preparado™'®

Aprendizaje orientado a Ia resolucién de problemas

Los adultos aprenden mejor con la practica, si practican de inmediato lo aprendido,
el aprendizaje y la retencioén seran mucho mejores, es conveniente proporcionarles
durante el evento la oportunidad de resolver problemas practicos y reales.

Los adultos pueden y deben medir sus adelantos; es conveniente que los
educadores propicien y desarrollen conjuntamente con los participantes la
autoevaluacion, guiandolos a que encuentren por si mismos las respuestas y
procedimientos correctos.

En el adulto se presentan algunas caracteristicas que no permiten el desarrolio
adecuado del aprendizaje, como son: .

% Ibidem. p. 73.
!“Calva, José Luis. Op. Cit,, p. 143.
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Desconfianza o inseguridad en si mismo por lo novedoso de la situacion del
aprendizaje.

+«+ La renuncia o miedo, el cambio por el desconocimiento y de la veracidad de lo
nuevo.

<+ Inhibicion para comunicarse, debido al desconocimiento del lenguaje, faita de
costumbre, miedo al error, etc.

+ Falta de motivacion, causada por el cansancio, inanicién, incomprension al
conocimiento.

+ Lenta comprension de conocimientos, por la contradiccion de éstos en su
experiencia.

< Retraimiento para el trabajo en equipo, debido a su costumbre en general a
trabajar individualmente.

«» Apatia a la lectura, dificultad para con ella, y/o falta de practica.

«» Algunos suelen hablar mucho para hacer notar su presencia, dominar a sus
comparnieros o por la inseguridad en si mismos.

< Faita o adecuacion de habitos para el estudio.'

6. RELA(_)ION ENTRE EL EDUCADOR-EDUCANDO EN EL PROCESO
ENSENANZA-APRENDIZAJE

6.1 Papel del educador

La actividad personal del participante y el refuerzo por parte del instructor son
determinantes para que el aprendizaje se dé.

El estar dispuesto a actuar como educador de adultos, no significa estar
capacitado para ello, por fo que es necesaria cierta preparacion, un conocimiento
previo de lo que es el adulto, sus caracteristicas contextuales, psiquicas,
personalidad, tendencias, etcétera. Que no se desvaloren o simplifiquen sus
habilidades practicas y conocimientos necesarios, para lograr que los programas
educativos sean motivantes, que tengan importancia, debido a ia relacion que
guardan con sus vivencias y le propongan alternativas de mejorar su situacion
econémica, social y/o cultural."

17 Anaya Franco, Maria Elena, Formacién de asesores para circulos de estudio, p. 29.
1% Barba Castillo, Carmelina. Op. Cit., p. 88.
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Se debe tener presente la importancia y el valor del adulto para su educacion,
ademas la voluntad de aceptar las ideas de los demas y disposicion a alentar la
libertad de pensamiento y de expresion entre los educandos adultos.

Debe poseer conocimientos didacticos, diferenciar lo que es la habilidad, aptitud,
interés y el como fomentarlos; ademas de la importancia de la organizacion y
programacion de los conocimientos, como exponerlos para obtener los mejores
resultados, y como evaluarios, de manera que se haga que se participe de todo
ello al educando, tratando de fomentarle el autodidactismo, asi como la
autoevaluacion.

La relacion educador-educando, consiste en hacer atractivo el aprendizaje al
educando, retomar sus vivencias y si es posible partir de éstas, para emprender el
aprendizaje.

6.2 Papel del educando

El educando debe poner de su parte ademas de su interés, disposicion para el
cambio y fomento de habitos de estudio, colaboracion, analisis, reflexion y
evaluacién de su aprendizaje, para generar su propio desarrollo y el de sus
compaiieros, traduciéndose a su vez en acciones de compromiso para el
aprovechamiento de su aprendizaje."

Se hace indispensable rescatar ciertos valores y costumbres propias del pueblo
mexicano y por ende del educando como lo son la solidaridad, el trabajo en
colectivo, el respeto y el aprecio al hombre, a la vida y a la historia de nuestro
pueblo.

Una vez enlistados los rubros que participan en el tema central del trabajo como
la estructura de la organizacion, la capacitacion y la importancia de la educacion
de aduitos, encontraremos el ambiente pedagégico del programa de los circulos
de calidad.

La realidad permanente y universal de la educacion nos hace presumir que ésta
es una funcién necesaria para la vida humana, algo que no se puede hacer o dejar
de hacer arbitrariamente, sino que debe cumplirse con toda forzosidad.

" Anaya Franco, Maria Elena. Op. Cit., p.31.
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Asi como necesitamos cubrir necesidades primordiales para vivir, la educacion es
también requerida. La educacion es también una necesidad, tanto para la vida del
individuo como para la sociedad, en este sentido entendemos que la educacién le
proporciona al hombre la idea de o que debe ser hoy y a futuro.

Con el paso del tiempo, Ias investigaciones desarrolladas en paises con altos
indices de productividad, han demostrado que esto se ha logrado por el desarrollo
de su educacion.

En aquellos paises en donde se han presentado problemas de retrazo en su
desarrollo, la educacion es deficiente, y el camino viable para el desarrollo en
América Latina es el fortalecimiento en su educacidon como alternativa para
reencontrar su crecimiento productivo, en este sentido la educacién representa
una alternativa para fomentar en los trabajadores el conocimiento de su
organizacion, desarrollo individual y grupal en tanto que los circulos de calidad
proveen al aduito de una nueva visidon educativa que responde a sus intereses
inmediatos (aumento de productividad, manifestaciéon de soluciones a problemas
en su centro laboral y al trabajo en grupo) etc.

Como he manifestados los circulos de calidad estan inmersos en el campo de la
capacitacion que es base fundamental de la educacién de adultos, que incluye
procesos organizados para desarrollar aptitudes y conocimientos en busca de
nuevas alternativas que le permitan al trabajador enriquecerse de manera integral
para aumentar su desarrollo cultural y como consecuencia ur mejoramiento en el
nivel socioeconémico.

Los circulos de calidad aunados al ambito laboral y relacionado con el educativo
han permitido lograr mayores niveles de calidad en el orden técnico, humano y
civico, ya que capacitan al trabajador no sélo para que contraiga un serio
compromiso C€oOn su organizacion, sino que le concientiza acerca de la
responsabilidad que contrae con los consumidores cuando el producto se ha
manufacturado a través de su esfuerzo personal.

Es con base a una buena planeacion por parte de un agente que busca el cambio,
en este caso el pedagogo, que refleje sus conocimientos en la implementacion de
los circulos de calidad, y con ello busque la identificacion del trabajador con los
objetivos organizacionales y el descubrimiento de su participacion civica en el
trabajo para engrandecer a su pais.

Es innegable que Ia educacién de adultos dentro de los niveles organizacionales
representa el impedimento para que el grado de responsabilidad y compromiso de
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sus trabajadores decaiga, y con ello se hundan en la mediocridad y el
egocentrismo, para evitarlo los circulos de calidad han desarrollado una conducta
a nivel organizacional, en el cual la fe en el hombre trabajador es importante y se
refleja en el logro de una utilidad financiera a corto plazo.

Los pedagogos dentro del campo de la capacitacion y en especial en el proyecto
de circulos de calidad, fungimos como los facilitadores, ya que buscamos un
cambio de actitud en el agente y el trabajador. El reto es integrar una forma de
educacién de adultos, que favorezca un tipo de educacién continua con modalidad
en la actualizacién en capacitacion en y para el trabajo; es decir, el pedagogo es,
un agente conductor del personal trabajador para alcanzar sus fines.

En la urgente necesidad de una educacion impartida a todos los niveles, nos
percatamos que el proceso ensefianza-aprendizaje dentro de los circulos de
calidad debe estar en constante movimiento, con la blusqueda de nuevos
conocimientos y alternativas de solucion a los problemas inherentes que el cambio
origina, para ello la intensa capacitacion y educacién en toda la organizacién debe
ser impartida con nuevas lineas para lograr una formacién laboral y humana mas
comprometida con la sociedad.

Los circulos de calidad como educacion no formal dentro de su modalidad
educativa, ponen de manifiesto que todo ser humano destinado a desempefiar una
labor, debe ser capacitado de acuerdo con las necesidades mismas de él y su
empleo, y con los elementos que se deben implementar en este programa, la
capacitacion debe involucrar a todos los integrantes de una organizacion,
institucion o grupo laboral, desde los altos mandos hasta la base trabajadora
(director-uitimo empleado).

El tipo de educacién no formal, también permite adquinr conocimientos, desarrollar
habilidades y visualizar alternativas de solucién dentro de su centro laboral, ello se
expresa en los circulos de calidad; no bajo una explotacién del trabajador, sino en
base a una nueva técnica que le proporcione desarrollo en los aspectos deseados
y bajo el rubro de que lo que mas importa es el elemento humano y el trabajo en
grupo.

Los circulos de calidad son el resultado de un estilo de direccion basado
primordialmente en la educacién y formacion de quienes integran la organizacién,
para conseguir un cambio de conducta y un reforzamiento en los valores, normas
y habitos, Es importante resaltar el trabajo en equipo como ifa mas importante
fuerza de evolucién. Dicho trabajo en grupo, debera estar apoyado en un lider otro
aspecto de los circulos de calidad, este personaje debera poseer una conducta
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intachable, ya que servird como eslabén en la unién de una educaciéon con
proyeccion y el capital humano elemento a quien va dirigida.

El trabajo en grupo desarrolla la sociabilidad, la capacidad individual, la interaccién
con otros, favorece el aprendizaje ya que ayuda a valorar desde diversos angulos
la problematica en estudio, aumenta su creatividad, y valora la responsabilidad
gue se le brinda.

Los programas que se propongan incidir en la vida social colectiva,
seguramente organizaran la educacion de adultos a través de
instancias grupales y comunitarias, Asi mismo es muy probable que
ensefien una estrategia educativa que procure trascender los
propositos inminentes del aprendizaje, apuntando hacia una finalidad
colectiva.™

La educacion en las aulas como en los centros de trabajo, estan formadas por
grupos que se constituyen con un propdsito comun; la ejecucién de una tarea,
solucion de un problema, asumiendo con responsabilidad propia la realizacion de
las investigaciones necesarias para el cumplimiento de sus fines. Es asi como los
grupos centran en si mismos tareas antes tan fraccionadas como la produccion o
prestacion de servicios, la educacién e investigacion. '

Aprender es un cambio de conducta que afecta la personalidad total e implica una
remocion de las estructuras que sostiene el individuo, es por esto que los circulos
de calidad también son un proceso educativo dentro del trabajo, ya que buscan un
cambio en la conducta de quienes en ellos participan.

Los circulos permiten resaltar teorias en el ambito psicolégico, ya que ayudan al
individuo a revalorarse y concebir la conciencia del YO, modificando la idea del ser
y deber ser mediante la resolucién de problemas y con diversas técnicas de
participacién con bases y normas siempre con un objetivo definido.

El compromiso que puede adquirir el trabajador en y para su organizacién se
puede lograr mediante los procesos educativos basados en los circulos de calidad
como podrian ser un alto indice de productividad con un control de calidad de cero
errores, un ausentismo minimo y un orgullo extraordinario por la organizacién a la
que pertenecen.'"? '

"°Achilles de Faria, Mello Fernando. Desarrollo organizacional y enfoque integral, pp 47-48.
" Ibidem. p. 63.
"'2 Thompson Phillip, C. Op. Cit., p. 185.
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Los circulos de calidad, son un proceso de participacion colectiva resultado de un
estilo de direcciébn compartida basado en la educacion y formacion de quienes
integran la organizacion.

La metodologia para buscar la filosofia de calidad, sera a través de procesos
educativos, en el que se contemplen programas de capacitacion técnica y de
especializacién, segln el giro de cada organizacion, de su estructura y mediante la
estrategia de una educacion de adultos y sera el pedagogo el encargado de
buscar herramientas para el desarrollo de los lideres ejecutivos.

Los circulos de calidad, deberan contemplar una filosofia con la misma tematica
de programas de realizacion humana, proyectando la creatividad de los
empleados a través de ia misma y la dimension civica que toda persona que
colabora con el progreso que una organizacion logra.

Los circulos de calidad dentro de Ios centros de trabajo, evitan la robotizacion del
ser humano alentando su participacion y reafirmando el valor educativo ya que los
trabajadores logran una reeducacion con el dialogo, compartiendo y discutiendo
sobre el conocimiento aprendido por medio de la critica

La importancia de la educacion deberia tomarse en cuenta en todos los niveles de
ella, y no solo en el l1aboral, recordemos que la orientacion hacia una educacion de
calidad no esta aun disefiada en nuestra sociedad, sino que son los profesores en
educaciéon, quienes a base de ejemplos de ia vida cotidiana o planeacién
educativa personal intentan transmitir un cambio y con ello buscan un progreso o
un objetivo claro y definido. Esta planeacién podrian ser los circulos de calidad
que solo se implementan con un objetivo definido, logrando una nueva experiencia
el aprendizaje significativo; con el que busca, reciben, descubren e incrementan su
informacion.™

Los circulos de calidad permiten despertar el interés en la investigacion de
soluciones a problemas apoyados tanto en la educacién de adultos como en su
experiencia.

El proceso de sensibilizacién, reclutamiento, trabajo en grupo, busqueda de
soluciones y evaluacién, son herramientas necesarias en el proceso de
ensefianza-aprendizaje, en los contenidos de la organizacion educativa y en los
circulos de calidad en donde de forma estructurada los conocimientos y
contenidos se entrelazan y estan a disposicion de los trabajadores como en las

'Y Comejo y Rosado, Miguel Angel. Op. Cit., p. 205.
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aulas de una escuela los miembros de una organizacién reciben y reproducen
informacién buscando una educacién analitica y critica. Aun sabiendo que en las
aulas existe un maestro, los circulos de calidad también cuentan con una persona
que es guia en el proceso de este trabajo.'*

Es bien sabido que en el proceso ensenanza-aprendizaje, a cuaiquier nivel lo
importante no es solo la transmision de informaciéon sino como ocurre en los
circulos de calidad y lograr que los integrantes se estrechen y que su informacién
sea modificada de acuerdo a la resolucién de problemas buscando en lo
desconocido y asimilada para poder seguir creando no solo un aprendizaje mas
rico sino que su actitud refleje conductas mas maduras.

Los circulos de calidad sirven como experiencia pedagogica si hacemos una
comparacion entre aulas educativas y centros de trabajo, ya que en ambos casos
existen grupos operativos “referidos a grupos que se constituyen en un conjunto
de personas con un objeto en comun a los cuales se les prepara para operar como
equipo y en el campo de la enseanza para aprender trabajando sobre un estudio
dado™*. De esta manera tenemos que a través de su operacion se tratan de
romper estereotipos de conducta dandose como resultado el aprendizaje.

En ambos casos también existe el trabajo de un profesor o facilitador-coordinador
que dirijan las actividades atendiendo a sus reuniones, produciéndose un trabajo
en equipo rompiendo con la educacién tradicional ya que maestro y coordinador
pierden su postura de autoridad inquebrantable, ahora brindan elementos para
que los miembros del grupo opinen, discutan, interactien y concluyan sus propias
ideas dandose y coincidiendo en un aprendizaje con seres pensantes capaces de
modificar su entomo y evaluando su participacion.

El desarrollo de un proceso de educacion o capacitacion permanente requiere de
conciencia que no se trata de una actividad marginal o adomno, se utiliza como una
herramienta eficiente de cambio estructural, capaz de inscribirse en cuitura
institucional. Es por ello que los circulos de calidad, buscan que los trabajadores
con su esfuerzo permanezcan activos y desarrollen cada vez mas su imaginacion.

La educacion permanente del personal como concepcién pedagoégica tal como lo
requiere el desarrollo de la ciencia, la tecnologia y la celeridad de los cambios en
el mundo moderno, encuentran en los circulos de calidad el marco mas apropiado
para determinar si en el contexto de una situacion concreta las acciones mas
adecuadas son las de tipo de adaptacion o adecuacién a ciertos problemas, asi
como también su realizacién y coordinacion.

I Ibidem. p. 206.
" Idem.
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CONCLUSIONES

De este trabajo podemos concluir que en el momento historico en que se
encuentra México se necesita mas que nunca de un valioso proceso productivo,
pero el hecho de que un gran numero de mexicanos tiene la “certeza” de que
nuestros trabajadores son “flojos” y “apaticos” por naturaleza y que, a partir de tal
juicio, ellos han decidido que nuestro pais no tiene solucion, constituye la causa
principal de que todos nos creamos poseedores de la verdad y que sea el principal
obstaculo hacia la productividad; dicha actitud negativa liega a hundir
irremediablemente a cualquier persona y por supuesto a una nacion que depende
del factor humano para salir adelante.

El resultado final del tipo de comentarios y creencias es un desvio negativo de las
expectativas individuales y nacionales, Hoy mas que nunca, se necesita de
expectativas positivas para encontrar el camino hacia la productividad.

La productividad es un proceso a largo plazo, y para establecerlo e implementarlo
con |la metodologia adecuada en nuestra sociedad, se requiere de tres vertientes
importantes como son:

9,
Q

>  Dirigentes convencidos de que éste cambio es factible, ademas de seres que
confien en la potencialidad humana, que crean en la capacidad intelectual y
moral que cada quien posee y estén dispuestos a delegar, confiar,
responsabilizar y decididos a fijar y lograr metas conjuntamente y se
convenzan de una vez y por todas de que sus subordinados son seres
inteligentes, deseosos de progreso y bienestar como cualquier ser humano.

9,
o?

Concientizacién de la persona cuya potencialidad se busca desarrollar para
lograr su decidida colaboracion en su entrenamiento y superaciéon. En la
presente etapa, es basico el estimulo motivacional para su participacion,
utilizando razonamientos que creen grandes expectativas y que ademas
dejen claro los grandes esfuerzos para obtenerlos.

D

9
o

Desarrollo e implementacion de un programa de entrenamiento intensivo en
el que constantemente se evalle en forma realista el grado de avance y
asimilacion.
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La paciencia para el desarrollo de los tres enfoques antenores es lo primordial
para lograr los resultados esperados.

El secreto para que nuestro pais sea mas productivo y con mucha mas gente de
calidad sera cuando los lideres se decidan a desarrollar un estilo de excelencia
directiva que contemple aspectos como:

< Ser auténticos.
+  Buscar y tomar en consideracion las potencialidades de los demas.
« Concientizar.

«» Desarrollar tareas organizacionales adecuadas para todos los trabajadores
que en ella laboran.

+»  Ser positivos.
< Ser pacientes.

Al desarrollar expectativas para impulsar a los miembros de la sociedad a ser
triunfadores, responsables, trabajadores, auténticos y sobre todo, inculcarles una
formacion civica para creer en México y su desarrollo, es indispensable la
instalacion de un poderoso sistema de organizaciéon onentada a resultados y
basado en objetivos de orden de calidad, ello ayudara a evaluar su desempefioy a
erradicar las evaluaciones de actividades extras que se sabe, solo son pérdidas en
gastos y tiempo, sabiendo que lo Unico que hace sobrevivir a una organizacion y
lograr éxito serdn los resultados exactos logrados desde el inicio de cualquier
actividad.

La evaluacion de los sistemas de calidad lleva a concebir a todos los miembros de
la organizacién como coparticipes del nivel de calidad que es capaz de entregar
una determinada organizacién a sus clientes. En este sentido recae la razén de
que todos los trabajadores que estan alli se deben a un mismo fin, a una sola
misién: la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios.

Pero conseguir el cambio deseado implica transformar las practicas de gestién del
personal, reforzando la participacion de los trabajadores como condicién para la
construccién progresiva de la identidad organizacional.
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En tal caso podemos conciuir que la calidad en el trabajo, producto o persona
depende de todos y todos somos participes de ella.

Las organizaciones son un sistema social, con una estructura dinamica e
integrada por actividades, de individuos y grupos en constante interaccion que
reciben influencias del medio ambiente.

Sin embargo en éste sistema social las organizaciones han crecido gracias a la
capacitacion de sus recursos humanos, que se constituyen en todas las personas
que en ella laboran.

Dichos recursos humanos, buscan el cumplimiento de los objetivos en los que se
basa la organizacion, trabajando en grupo y logrando un desarrollo individual y
grupal.

Todos los recursos humanos, deben tener calidad que se logra mediante la
educacion y la capacitacion, elementos que dan por resultado individuos con
conocimientos, experiencias, motivaciones, intereses vocacionales, habilidades;
esta educacion y capacitacién, ayudaran a disefiar recursos materiales y técnicos
para el progreso de la organizacion.

La capacitacion es la base fundamental en la organizacion para lograr un
desarrollo en todas las areas, y sirve como funcién educativa que ayuda a resolver
necesidades presentes y futuras, con beneficios para todos. Pero dicha
capacitacion, debera implementarse basandose en el andlisis de necesidades
reales. La capacitacion ayudard a engrandecer al factor humano, elemento
importante en una organizacion, promoviendo un crecimiento permanente.

Aun cuando en otros tiempos, Ia capacitacion, no contaba con el apoyo necesario,
hoy en dia se le reconoce como aquella que contribuye al desarrollo fisico y
mental del elemento humano dentro del campo laboral, reflejandose en el aumento
de Ia productividad y en el cambio en las actitudes individuales.

Por ello es necesario el desarrollo de un proceso educativo o sistema de
capacitacion dirigido al personal que, basado en la conciencia de que no se trata
de una actividad marginal, ni de un adomo, ni de un mecanismo de descanso del
personal, se trata; si se hace adecuadamente de una herramienta eficaz de
cambio estructural, capaz de ser implementada en una cultura organizacional.
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Toda la capacitacion debe ser continua y basada en las necesidades y politicas
organizacionales y sociales; con ella se busca perfeccionar las acciones que
realiza la organizacion para la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, la
adecuaciéon de la educacién permanente puede fallar por razones tales como:
transmitir conocimientos mientras se excluyen las habilidades, se describen los
avances recientes sin considerar los recursos disponibles o desarrollando
actividades que no se fundamenten en las necesidades reales y estipulando
proridades de ellas obteniendo resultados nulos o sin valor alguno.

La capacitacién debe preservar con sus conocimientos el desarrollo de la
creatividad, de la innovacion y de la respuesta a las necesidades organizacionales
y del factor humano que en ella trabaja, representa un instrumento importante ya
que incluye el factor motivacional.

Al desarrollar el factor motivacional en el recurso humano, se crea un ambiente
agradable en la forma de trabajar, ya no se hace de forma individual sino grupal
que se constituye con un propésito comtun, la ejecucion de una tarea o solucioén de
un problema, asumiendo con responsabilidad propia la realizacién de las
investigaciones para el cumplimiento de sus fines.

La capacitacion constituye un mecanismo valido para hacer de la educacién de los
trabajadores un proceso continuo que se remita al trabajo como eje del proceso
educativo, lo convierte en fuente de conocimientos y objeto de transformacion, y
favorece la adquisicion dindmica de nuevos conocimientos a través de la
investigacion, el analisis de la informacién y el establecimiento de conocimientos y
experiencias.

La capacitacion en el trabajador estimula la actualizacion continua de su
capacidad para resolver los inconvenientes que se le presenten, la lucha contra la
rutina y la obsolescencia, la permanencia de la capacidad de los grupos para
adaptarse a los cambios y situaciones que ocurren en la organizacion y en el
medio sociopolitico y econémico en que ésta se desarroila, favorece la delegacion
de atribuciones a distintos niveles de la organizacion.

Con estas aseveraciones y a sabiendas que la capacitacion es una forma de
educacién continua para aduitos, y aunque haya estado en los ultimos tiempos
demasiado vocacional y con intereses ocupacionales especificos que fueron
destructivos de la cultura, hoy en dia sirve como herramienta de desarrollo, con
objetivos que han dado un concepto nuevo: educacion para la “adaptacion a la
vida™, que intenta satisfacer necesidades reales basicas en las organizaciones,
ahora bien cualesquiera que sean las prescripciones que se usen dentro de un
marco educacional, influirdn necesariamente en la percepcion que el individuo

95



tenga de su mundo, estableciendo a la educacion como el sistema que debe
interesarse en las necesidades individuales y grupales al mismo tiempo que debe
procurar satisfacer las de otros grupos.

El plan de capacitacién, debe ser elaborado por un profesional con conocimientos
en planeacion, organizacion, direccion y evaluaciéon en cursos, eventos
relacionados con la busqueda de calidad, tanto en servicios como en [a vida del
trabajador. El pedagogo, es el guia de trabajadores para alcanzar objetivos ya que
pianea y ejecuta este plan de capacitacion, aportando elementos para llegar a un
fin concreto, resaltando los recursos humanos dentro de la organizacion.

La tarea de capacitar y con ello educar al capital humano es cada vez mas
importante, no solo para ellos sino también para la sociedad, por lo tanto, el hablar
del factor tiempo, esfuerzo o del dinero que cuesta hasta no haber explorado
completamente los modos practicos de establecer los requisitos en cuanto a
premisas y concepciones o sea los valores no es valido. Es por ello que a la
capacitacion se le considera como el factor mas importante de las organizaciones,
ya que fortalece al centro de éstas o sea el factor humano pues a través de ella
quedara preparado para su tarea. En este sentido los pedagogos dedicados a ésta
labor aportan ideas, conocimientos o elementos que crean reacciones en cada
uno de los habitantes del pais.

El trabajo del pedagogo en el campo de los recursos humanos, es apoyar al
capital humano en las organizaciones a atender mejor su responsabilidad en
cualquier area de trabajo, desarrollando un espiritu para ser mejor en todo, ya que
su entorno familiar y laboral, se sustentan en un beneficio econémico. Asi,
comienza a tomar conciencia de su responsabilidad para solucionar problemas
realistas dentro de su organizaci6n, buscando integrar inteligencia y sentimientos
en una explicacién racional de la realidad.

Auln cuando al pedagégo se le ha asignado un papel en educacion de nifios,
cuenta con conocimientos para crear cambios en el area laboral de adultos, y por
ende en la capacitacion organizacional, elevando la produccién.

El factor humano es la filosofia sobre la cual se basan acciones con las que se
labora en una organizacién, y generalmente dicha filosofia esta literalmente
marcada en el trabajo de grupo. Como sabemos al hombre le resulta
practicamente imposible vivir solo en sociedad y en ella se busca la dignidad del
individuo, su universalidad y su caracter unico, su unidad (homogeneidad) y sus
diferencias (heterogeneidad).
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Cuando los individuos se unen o se agrupan, lo hacen con el fin de exponer y
remediar sus necesidades, buscando con ello lograr una mayor medida de
autoestimacion comenzando por respetar y servir a otros, y es el pedagogo el
encargado de guiar el camino de grupo hablando dentro de las organizaciones,
buscando los distintos talentos para ayudarlos a servir asi mismos y a los demas,
se les ensefa a hombres y mujeres a formar parte del grupo satisfaciendo sus
necesidades como seres humanos y como trabajadores dentro de las
organizaciones, con habilidades y técnicas diversas que demochan toda una
variedad de capacidades, inteligencia, capacitaciébn a diferentes niveles. Se
manifiesta que cada individuo es valioso en relacion con la tarea que debe
desempenar, resaltando la idea que cada uno de los que laboran en la realizacion
de una tarea merece el respeto de los demas.

Se resalta en este trabajo la mentalidad de grupo como caracteristica primordial y
el valor que como individuos los trabajadores poseen, ya que cuentan con
cualidades emocionales que sirven tanto para unirlos como para causar fricciones;
también se reconocen cualidades intelectuales que actian ejerciendo también
influencias positivas y negativas que pueden afectar el desempefio y resultado del
trabajo en la organizacion, descubriendo que algunos grupos otorgan una funcién
predominante a las emociones por sobre el intelecto, las acciones del grupo estan
gobernadas por las clases de percepciones que predominan en su seno o en el
establecimiento de la dignidad. Por lo tanto resulta evidente que los grupos de la
misma manera que los individuos, contraen compromisos, y que éstos son
factores unificantes que los mantienen unidos y el compromiso asumido implica
una cierta cualidad que otorga direccion al andar y su filosofia es lo que el
pedagogo ha de buscar, lo que le debe preocupar y lo que debe ayudar a
establecer.

Se reconoce que los grupos que se constituyen con un proposito comin —
ejecucion de una tarea, soluciéon de un problema- y asumen con responsabilidad
propia la actividad para cumplir con un objetivo.

Un ejemplo claro de la unién de los grupos y del trabajo en que puede
desarrollarse y mostrar sus habilidades el pedagogo, es en la implementacion de
los circulos de calidad, ya que es quién tiene una funcién primordial en la
capacitacion en cualquiera que sea el campo, ya que en este tipo de trabajo,
puede desarmrollar técnicas pedagdgicas para su total desarrollo, buscando
despertar cambios en las actitudes hacia una excelencia de calidad. El trabajo de
los circulos de calidad, tiene objetivos como lograr una participacién activa en el
proceso de cambio, una multiplicacion de la creatividad y de la innovacion en un
clima organizacional estimulante y distinto, los circulos de calidad; no son mas que
la unién de trabajadores en pequerfios grupos para la soluciéon de problemas
dentro de un area de trabajo especifica, es una estrategia de cambio planeada
que se sustenta en una filosofia integrada por conceptos relacionados con la
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misién de la organizacion, con la responsabilidad social para proporcionar
servicios de calidad.

En este tipo de trabajo, se fomenta la creatividad y la comunicacion entre los
grupos aumentando habilidades, previenen y solucionan problemas laborales
propiciando el bienestar humano, son considerados una alternativa para elevar el
nivel de calidad en los servicios, incrementando el desarrollo individual y grupal, la
convivencia diaria. Los circulos de calidad, funcionan en un ambiente en el cual
los trabajadores se identifican con la organizacién, teniendo un compromiso con la
toma de decisiones en grupo. También permiten elevar la moral de los
trabajadores, fomentando la lealtad hacia la organizacién, creando un sentido de
pertenencia. Los circulos de calidad estan basados en el convencimiento de que el
hombre es centro y esencia de toda la organizacion.

Sus ideas nacen en Estados Unidos, pero toman auge en el Japén y de ahi parten
al resto del mundo, basados en la premisa de que lo importante es el factor
humano y el desarrollo de sus potencialidades, admitiendo que es la filosofia mas
importante sobre la cual deben basarse todas las acciones de una organizacién en
pos de un desarrolio econéomico. Al desarrollarse en Jap6n, y en base a mucho
trabajo sobre el elemento humano, surge lo que hoy se conoce como “el milagro
japonés®, basando su filosofia en el “esfuerzo dedicado al desarrolio y
capacitacién de la humanidad™.

Se basan también en las teorias de Deming sobre el control estadistico de la
calidad, de éstas se derivan las actuales técnicas de control de calidad buscando
la eliminacién de los errores potenciales y concluyendo que éstos en la calidad, se
originan por las practicas gerenciales deficientes mas que por los trabajadores en
si, y plantean que las mejoras para lograr la calidad deben venir de arriba hacia
abajo de acuerdo a las jerarquias de la organizacion. Su fundamento y desarrolio
se componen también de teorias motivacionales de Abraham Maslow, basada en
la jerarquizacién de las necesidades que estipula el hombre siempre quiere lo que
no tiene y para lograrlo debe cubrir necesidades basicas hasta llegar a las de
autorrealizacion, la teoria de la motivacion y satisfaccion con el trabajo de
Hezberg. Que postula que los individuos satisfacen necesidades desde los
niveles mas bajos en forma adecuada y si no lo hace se produce el descontento
con el trabajo, le interesa satisfacer las de orden superior (autorrealizacioén), hay
dos tipos de necesidades, las que procuran satisfaccion con el trabajo y las que
causan malestar. Gran parte de la motivacion del empleado proviene del tipo de
trabajo por ello debe de comunicar la maxima eficiencia a los factores
motivadores. Llamandole enriquecimiento del trabajo.
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Otra teoria que fundamentan a los circulos de calidad, es la de Mcgregor, teoria Y.
referida a las practicas gerenciales. El hombre aparece como ser dinamico,
creativo que necesita y busca retos y respeto y no rehuye al trabajo. Le responden
a un lider que les permita participar en la consecucién de metas personal y de
organizacion.

Con el trabajo de circulos de calidad, se apoya al trabajador para que demuestre
una revaloracion en la forma de actuar y la manera en como pueden cambiar sus
problemas laborales, entran en conciencia de que las cosas que no resultan como
las esperaba se debe a razones humanas, deficiente comunicacién o falta de
motivacioén. Se busca elevar ia productividad y encierra un doble esfuerzo producir
mas con los mismos recursos o buscar soluciones para producir mejor.

Si se trabajan adecuadamente, se logran beneficios acordes con los deseos de
superacion de la sociedad en todos los aspectos (laboral y personal) y los
resultados se reflejan entre 3 y 6 meses. Es una estrategia de cambio planeada,
que se sustenta en una filosofia integrada por conceptos relacionados con la
misién de la organizacion y con la responsabilidad social para proporcionar
servicios de calidad. La calidad, es una preocupacion constante para las
organizaciones que buscan triunfar, ésta es el grado en que un producto o servicio
satisface los requerimientos del consumidor para un uso determinado y a costo
razonable, por lo tanto calidad significa satisfaccion. La implementacién de los
circulos de calidad, toman también aspectos como una preparaciéon para el cambio
que resultara de su implementacién, un control total de la calidad, reconocimiento
de las personas dentro de los diferentes niveles de la organizacion, la filosofia
organizacional que enmarca las politicas en las que se desea que la organizacioén
deba desarrollarse, un trabajo en grupo que da como resultado la participacion de
cada miembro de la organizacion asi como la solucion a los problemas que se
presentan, finafidad de los circulos de calidad.

La principal idea de los circuios de calidad, consiste en crear una conciencia de
calidad y productividad en los miembros de una organizacion a través del trabajo
en grupo y el intercambio en experiencias y conocimientos asi como el apoyo para
el estudio y resolucion de problemas que afectan el desemperio y calidad en un
area de trabajo proponiendo ideas y alternativas de solucion. Se considera que el
departamento de recursos humanos es el encargado de llevar a cabo la
coordinacion general y el seguimiento de este programa.

E! tema de los circulos de calidad, consta de dos connotaciones la estructura que
sustenta la manera en como ésta integrado el grupo, definiéndola como la posicion
de los miembros dentro de la organizacion. En el area se tienen diversas etapas.
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< Concientizacion.

s Comité Coordinador,

%« Gerente coordinador o facilitador.

%+ Asignacion de lideres de grupo o lider de circulos de calidad.
< Entrenamiento de lideres o implementar un instructor.

< Formacioén de circulos.

o
L3

Implementacién de un asesor.

o,
X

»  Metodologia del trabajo.

Debemos recordar que si el nimero de personas es amplio, se podran formar los
circulos necesarios, para resolver problemas. El tiempo en las reuniones podra
ser de 1 a 2 hrs. por semana, dentro de la jornada laboral, se recomienda su
introduccién en el area mas tranquila de la organizacion, todos los participantes
deberan ser de la misma area y bajo el mando de un lider, quien no ordenara sino
solo participara. Los miembros de un circulo deberan recibir capacitacion para
participar, tanto previa a la creacién del circulo como continia y durante su
operaciéon. Se debe pensar en sugerencias para solucién de problemas que sean
faciles de llevar a cabo. Mientras los circulos de calidad formados no muestren
resultados, la organizacion no podra ser considerada como una cultura de
excelencia.

Es importante que la direccién de la organizacién se comprometa antes, durante y
después de la capacitacion y formacion de los circulos de calidad en la
organizacién, para evitar deserciones y desmotivacion del trabajador.

La ofra parte que forman los circulos de calidad, es el proceso que esta dividido en
4 fases relacionadas de manera estrecha:

®,
P>

Identificacién del problema.

*,
"

Estudio para posibles soluciones y presentacion a la gerencia.

53

*

Ejecucién de la solucién por parte de ia organizacion.

*,
(3

Evaluacion del éxito.

Los problemas analizados en el marco de los circulos pueden ser de diferente
naturaleza, y se generan a partir del cuestionamiento sistematico del proceso de
trabajo, considerando como punto de partida la calidad del producto o del servicio
y las necesidades de los usuarios.
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La agenda en la jerarquia de orden de importancia se conforma con los
problemas que se generan o se construyen desde una cultura organizacional
centrada en la calidad.

En el establecimiento de los circulos de calidad se debe considerar:

0D
L xd

K2
°
.

L3

La necesidad real, basada en evidencias practicas.
La participacion de todo el personal.
La seleccién del punto de inicio y la implementacién secuencial.

La seleccion del area que constituira el punto de inicio para la implementacién de
los circulos, obedecera al peso del servicio o del area en la organizacion, la baja
complejidad en el trabajo, asi como a la existencia de un liderazgo claro y un estilo
de direccion lo mas compatible que sea posible con una estrategia participativa,
procedimientos normalizados de trabajo y la disposicién a iniciar una innovacion
en la forma de realizacién de sus labores.

En este sentido hay que tomar en cuenta que cualquier proceso de cambio
organizacional como el que brindan los circulos de calidad, se establece mediante:

®
L4

0
%%

El registro sistematico en los manuales de calidad, de los cambios
propuestos y aprobados en busca del perfeccionamiento de ella; éstos
contienen objetivos y metas de los servicios, flujos de trabajo, puntos
conflictivos y las responsabilidades que le son asignadas a cada uno de los
trabajadores de esas areas.

El desarrollo de un ejemplo exitoso de un problema y solucién, que se
constituya en modelo para el resto de la organizacién y disminuya la
resistencia al cambio.

Incentivos, no forzosamente de tipo econémico ya que ello ocasionaria solo
interés de percibir mas y no de participar en busca de la mejora de calidad en
el clima organizacional. En caso de que la direccién, decida brindar
incentivos econémicos, debera de aclararse la cantidad desde el inicio para
evitar malos entendidos.
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Por encima de todo, la gerencia establece ciertas normas legales que permiten a
los empleados, en su calidad de miembros de los circulos, el acceso al area de
accién donde se toman las decisiones. La formacion de los circulos obliga a la
modificacion de los principios morales que respaldan la divisidn estricta del
trabajo, a fin de incorporar la participacion de los empleados en el proceso de la
toma de decisiones de conformidad con las reglas del proceso de los circulos de
calidad. El derecho a participar le llega al empleado a través de un proceso
institucionalizado que beneficia tanto a la organizacién como a sus trabajadores.

La gerencia debe tener fe en sus empleados, debe desafiarlos a actuar con
responsabilidad y, al mismo tiempo, confiar en lo que haran. El proyecto de
circulos de calidad no puede funcionar si no existe el elemento confianza entre
ambas partes, elemento que el profesional en el ramo debera lograr establecer. La
gerencia no renuncia a su autoridad para tomar decisiones ni a su responsabilidad
por implementar los circulos de calidad, sencillamente da oportunidad a los
trabajadores de dar sus opiniones mediante contribuir con pensamiento maduro y
responsabilidad.

El proyecto de circulos de calidad, debera arrancar con una buena preparacién de

ellos sin aventurarse, ubicado en una realidad concreta con objetivos claros a
corto, mediano y largo plazo, pemitiéndose rectificar cuando el rumbo tomado no
cubra las expectativas iniciales y no se brinden respuestas claras a problemas
claros.

Cuando no hay un circulo de calidad en la organizacion, el empleado comdn que
se encuentra en el nivel mas bajo de la jerarquia, no tiene la posibilidad de influir
en las decisiones que afectan directamente a su trabajo y a su area de trabajo,
esta indefenso y debe someterse a lo que los demas le ordenen, a sus propios
recursos, o sea su propia inteligencia y a sus conocimientos y habilidades, deben
permanecer ocultos porque la organizacién no le da la oportunidad de utilizarlos, el
empleado no tiene tiempo o espacio para desarrollar y organizar sus ideas acerca
de su frabajo y de su area de trabajo, y aun teniéndola carece de la capacidad y el
apoyo requeridos para presentar a la gerencia sus ideas en forma comprensibles.

Cualquier violacion de las reglas en lo que respecta al qué, cuando, dénde y cé6mo
se debe trabajar provoca una reaccién inmediata, la direccién nunca brinda el
tiempo, el espacio ni la libertad para que el empleado pueda aportar algo a esa
definicion del trabajo, la organizacion también niega ia capacitacién en lo que se
refiere a los mas elementales aspectos administrativos como son las técnicas de
solucion de problemas, los procedimientos de planeacion y las técnicas de
presentacion de sus ideas.
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La labor del pedagogo, como ya se expreso es lograr un cambio en ias actitudes o
en la disposicion de los empleados al trabajar de manera adecuada dentro de su
campo, y concretamente con la introduccion de los circulos de calidad la gerencia
brinda al empleado comun la oportunidad de participar directamente en las
decisiones que afecten su trabajo y su lugar de trabajo.

Se debe suministrar la capacitacion especial relacionada con las técnicas para
identificar y solucionar los problemas que obstaculizan el mejoramiento de la
productividad y de la calidad, ademas de brindar el apoyo necesario para el
proceso de presentacion de propuestas a la gerencia, son trabajo concreto de un
profesionista en el ramo. Cuando se logra la armonia entre la gerencia y los
empleados, la primera cambia las normas legales que dan vigencia a los hechos
técnicos, redefine el trabajo a fin de incluir las discusiones y la reflexién en los
circulos de calidad.
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