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Justificacion

En México actualmente existe un concepto que poco a poco se va popularizando
entre las organizaciones, este concepto “llamativo” esta siendo tomado en cuenta
por gran parte de la industria tanto las que ofrecen servicios, como las que ofrecen
productos, este concepto es el de calidad.

La calidad suele verse con el objetivo de satisfacer las necesidades de los
clientes, esto trae como consecuencia que surja en las organizaciones la
importancia de tener calidad en todas ellas.

La importancia de la calidad se traduce como los beneficios obtenidos a partir de
una mejor manera de hacer las cosas y buscar la satisfaccion de los clientes,
como pueden ser: la reduccion de costos, presencia y permanencia en el mercado
y la generacion de empleos.

Partiendo de este hecho la calidad cuenta con diversas definiciones ya que se
presume ser subjetiva:

Definicion de calidad desde una perspectiva de producto: es diferenciar
cualitativamente y cuantitativamente respecto de algun atributo requerido, esto
incluye la cantidad de un atributo no cuantificable en forma monetaria que contiene
cada unidad de un atributo.

Definicién desde el punto de vista del usuario: es la capacidad de satisfacer
los deseos de los consumidores. La calidad de un producto depende de como este
responda a las preferencias de los clientes, por lo que se dice que la calidad es
adecuacion al uso.

Definicion desde una perspectiva de produccion: la calidad puede definirse
como la conformidad relativa con las especificaciones, el grado en que un
producto cumple las especificaciones del disefo, entre otras cosas, mientras el
producto cubra las especificaciones mayores seran su calidad.

Definicién desde una perspectiva de valor: significa aportar valor al cliente, esto
es unas condiciones de uso del producto o servicios superiores a las que el cliente
espera recibir y a un precio accesible, también se refiere a minimizar las pérdidas
que un producto pueden causar a la sociedad humana, mostrando cierto interés
por parte de la empresa a mantener la satisfaccion del cliente.

Definiciéon ISO 9000: es el grado en que un producto o servicio cumple con todos
los requisitos de los clientes internos y externos.
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Real Academia de la lengua espanola: propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie.

Como podemos ver la calidad parte de un principio basico " Todo lo que se
pueda medir se puede mejorar"

Calidad es igual a competitividad.

El concepto de calidad y la aceptacion de esta en las empresas, no es para nada
un proceso sencillo ya que muchas veces a los empleados u obreros, incluso a los
gerentes de departamento no les queda claro el concepto, los procesos a seguir
son percibidos como contradictorios lo que muchas veces afecta el compromiso de
estos hacia el sistema de calidad o simplemente lo encuentran problematico a la
hora de la ejecucion, debido a esta problematica surge la necesidad de investigar
y proponer soluciones factibles para enfrentar de forma asertiva los factores que
influyen en la percepcion que tienen los trabajadores y gerentes en la
implementacion de un sistema gestor de la calidad.
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Introduccién

Existen varios tipos de organizaciones, en este trabajo se pretende analizar una
en particular, la organizacién que cuenta con una gestion en sistemas de calidad,
ademas de hacer especial hincapié en la relacién entre las percepciones y
actitudes de los trabajadores con respecto de las practicas cotidianas a desarrollar
dentro de las empresas con sistemas de calidad y ;como? este compromiso, si es
que existe afecta directamente en el ofrecimiento de un producto o de un servicio.

La gestion de la calidad es una practica disefiada para reforzar la productividad y
asegurar la calidad, reduciendo pérdidas y aumentando la satisfaccion de los
clientes. Los modelos desarrollados en este campo son variados, y se reconocen
como las aportaciones mas significativas las de Juran (1990), Deming (1992) y
Crosby (1996), mismos que revisaremos a lo largo del trabajo.

Esta perspectiva de gestion de la calidad ha alcanzado una amplia popularidad y
cada vez son mas numerosas las organizaciones en México que optan por la
adquisicion de un sistema gestor de calidad ya sea para la manufactura de
productos o para el ofrecimiento de servicios, cabe destacar, que no siempre su
implantacion es exitosa y con frecuencia genera practicas burocraticas que los
trabajadores perciben como contradictorias lo que afecta su compromiso hacia la
empresa y limita la calidad y productividad de ésta, por lo que se ha reconocido
que para su operacion cotidiana efectiva se necesita involucra factores como
creencias, actitudes y comportamientos de los empleados. Gatewood y Riordan,
(1997).

El desarrollo de un buen programa de calidad genera expectativas de sistemas de
trabajo mas eficaces, mejora la atencién al cliente promueve la participaciéon y
autonomia de los trabajadores, implicando un compromiso mutuo entre la
organizacion y los empleados al brindar la certeza de que los esfuerzos por la
calidad seran evaluados y compensados en forma justa Tayabas y Galicia, (2005).

Algunas investigaciones sobre la relacion entre la calidad y el compromiso han
explorado diversos factores del involucramiento de los empleados: la percepcion
de un liderazgo comprometido con la calidad (Howard y Foster, 1999), la justicia
percibida Moorman, Blakely y Niehoff, (1998), la diseminacién de politicas
organizacionales, el intercambio de informacion entre obreros y gerentes, la
evaluacion del desempefio y el reclutamiento, seleccidén y capacitacion Gatewood
y Riordan, (1997). De igual forma, influye el redisefo y enriquecimiento del trabajo,
la satisfaccién con el trabajo, los equipos auto dirigidos, los sistemas de trabajo
sociotécnicos y los sistemas de apoyo Korukonda, Watson y Rakjumar, (1999).
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Objetivo:

Analizar, priorizar y resignificar los diversos factores que influyen en el
involucramiento de los empleados y la percepcion de estos en cuanto a la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
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Capitulo 1
Tipos De Organizaciones

En este capitulo se presenta algunos tipos de organizaciones existentes, ademas
de presentarse como influye la percepcion de la calidad en sus objetivos,
demostrando la importancia de proyectar la cultura de la calidad desde la cupula
organizacional y de forma descendente hacia los gerentes y subordinados,
haciendo a toda la organizacion participe activa en un sistema de gestion de la
calidad, permitiéndole a la organizacién ofrecer productos o servicios de calidad
superior.

Concepto de organizacion, las personas se componen de infinidad de
interacciones ya sea con su entorno o con las personas que lo rodean, el ser
humano es eminentemente social e interactivo; no vive aislado sino todo lo
contrario vive en convivencia con sus semejantes, debido a sus naturaleza social
los seres humanos se ven obligados a cooperar entre ellos y a formar
organizaciones para lograr ciertos objetivos que la accion individual y aislada no
alcanzaria.

(Chiavenato, 2001)

Una organizacion se puede considerar como un sistema de actividades
conscientemente coordinadas entre dos o mas personas. La cooperacion entre

éstas es esencial para la organizacion.

Una organizacion solo se puede o podria lograr cubriendo los siguientes tres
factores:

1) Dos o mas personas con la intencién y la capacidad de comunicarse.

2) Que las personas que interactuen en la organizacion estén en plena
disposicion a contribuir de manera conjunta con objetivos en comun.

3) Las partes interesadas deberan tener como fin el objetivo comun
previamente analizado.

(Chiavenato, 2011).

Las organizaciones debido al hecho de la complejidad del ser humano pueden ser
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extremadamente diversas y no solo eso sino son también extremadamente
complejas, llegando al grado de que no existen dos organizaciones iguales.

Existe una variedad enorme de organizaciones y estas pueden ser publicas,
privadas, militares y sociales.

Las organizaciones pueden también dedicarse a cosas muy distintas como
produccion de bienes, productos o servicios, articulos de consumo, maquinas,
maquinaria, muebles, manejo de dinero, cobranza, venta de cualquier tipo de
medicamentos, divulgacion de conocimiento, educacién, alimentos, etc.

Las organizaciones son de vital importancia y juegan un papel importante en la
vida de todas las personas esto se debe a la manera en como vivimos es decir, la
manera en que compramos, trabajamos, comemos, vestimos, incluso como
generamos nuestras propias convicciones, dejandonos ver que nuestros sistemas
de valores recibe una fuerte influencia por parte de las organizaciones.

Al ser la sociedad tan compleja obliga a las organizaciones a estar en constante
evolucion, las organizaciones de ahora no son las mismas que las de hace 50
afos debido a la evolucién social y de mercado ya que dia a dia la sociedad vy el
mercado se prestan a cambios obligando asi a las organizaciones a mantenerse
siempre a la vanguardia en busqueda constante de nuevos clientes y mercados.

Los altos niveles de competitividad que se muestran hoy en dia y la cantidad de
informacion disponible acerca de productos, empresas o servicios, empoderan a
las personas al momento de elegir productos y servicios he aqui la importancia de
ofrecer servicios y/o productos basados en una gestion de la calidad,
permitiéndole a las organizaciones garantizar y ofrecer siempre productos y/o
servicios con los mas altos estandares en cuanto a calidad se refiere.

Las organizaciones son diversas estas pueden cambiar por caracteristicas como
tamano, tipo de estructuras, objetivos a seguir, productos y servicios facilitando y
propiciando un plano generador de una amplia variedad de tipos de
organizaciones que se deben conocer para tener un panorama amplio al momento
de estructurar o reestructurar una plan de calidad dentro de la organizacién.

Los diferentes tipos de organizaciones podrian ser clasificados de diversas
maneras pero nos enfocaremos en sus objetivos, tipo de estructura y
caracteristicas principales.
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1.1 Tipos de organizaciones

Clasificandolas dependiendo o segun sus tipos de objetivos afines, segun sus
estructuras y también segun las caracteristicas principales que se podrian y se
dividen en:

1) Organizaciones segun sus objetivos en afinidad o sus fines.

2) Organizaciones segun sus estructuras y/o formalidad.

3) Organizaciones segun su grado de centralizacién o si fuera el caso de
descentralizacion.

Las organizaciones segun sus objetivos en afinidad: Es decir, segun el
principal motivo que tienen para realizar sus actividades.

Estas se pueden dividir en dos:

1)

Organizaciones lucrativas o organizaciones con fines distintos: estas
organizaciones suelen ser llamadas empresas con fines de lucro, teniendo
como su objetivo principal generar una ganancias monetarias determinadas
y/o utilidades para su o si fuera el caso de una sociedad sus propietarios o
accionistas en el caso de que la organizacidon cotizara en la bolsa de
valores. Algunos ejemplos de estas empresas son organizaciones como
despachos tanto de abogados como de contadores, (PYMES) e incluso
grandes trasnacionales como (MONSANTO y PEMEX).

Organizaciones no lucrativas: estas organizaciones mejor conocidas como
empresas sin fines de lucro tienen como principal caracteristica el
cumplimiento o hacer cumplir determinada funcion o rol en la sociedad, con
esta caracteristica singular como su objetivo este tipo de organizaciones no
pretende una ganancia o utilidad por su deber social. Como ejemplo de este
tipo de organizaciones tenemos lo que podria ser una iglesia, una
secretaria publica como la (SEP), el ejercito, alguna entidad filantrépica,
organizaciones publicas o no gubernamentales (ONG) entre muchas otras.

16



Las organizaciones segun sus estructuras y/o formalidad: este tipo de
organizaciones se refiere a la estructura por la cual se encuentran formadas
incluyendo dentro de esa misma estructura sistemas oficiales que han sido
creados y definidos para lograr y asegurar la mejor toma de decisiones que sea
posible para la empresa, asegurando asi una comunicacion mas eficaz y control
eficiente de la organizacion.

Este tipo de organizaciones se dividen en dos:

1) Organizaciones Formales: En este especifico tipo de organizacion tiene
como principal caracteristica una estructuracion formada de tal manera que
le permita controlar los sistemas oficiales de la misma que solo son
definidos para lograr la toma de decisiones y asegurar la comunicacion y el
control de la organizacién.

Cabe mencionar que el uso de dichos mecanismos le permite y la posibilita
para definir de manera explicita su organigrama, es decir, explica de
manera exacta donde y como se organiza su personal.

Las organizaciones formales se pueden comprender de acuerdo a su
estructura organizacional, directrices, normas y reglamentos de la
organizacion, asi también como a sus rutinas y procedimientos, en fin,
todos los aspectos que expresan como la organizacion pretende que sean
las relaciones entre los 6rganos, cargos y ocupantes, con la finalidad de
que sus objetivos sean alcanzados y su equilibrio interno sea mantenido.
Este tipo de organizaciones, pueden a su vez, tener uno o mas de los
siguientes tipos de organizacion:

Organizaciones del tipo lineal:

Este tipo de organizacién constituye en su forma de estructura y que es mas
simple y antafia, pues encontramos sus raices y que estas se basan en la
organizacion de los antiguos ejércitos de las naciones y en la organizacion
eclesiastica de los tiempos medievales.

El nombre de este tipo de organizaciones significa la existencia de lineas ya sea
directas o indirectas pero siempre lineales y uUnicas de autoridad y responsabilidad
que solo se daran de manera horizontal y nunca oscilando entre superiores y
subordinados. De ahi su formato piramidal. Cada gerente recibe y transmite todo
lo que pasa en su area de competencia, pues las lineas de comunicacién son
estrictamente establecidas. Es una forma de organizacion tipica de pequefias
empresas o de etapas iniciales de las organizaciones.
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Organizaciones del tipo Funcionales:

En este tipo de estructura organizacional se aplica un principio primordial el cual
sera la base funcional, este principio es mejor conocido como el principio de la
especializacion de las funciones.

Pero ¢ por qué?

Infinidad de organizaciones de la antigledad utilizaban este principio funcional
para lograr la diferenciacion entre actividades y/o funciones.

Es decir el principio funcional tiene como objetivo separa, distinguir y especializar
actividades, roles y perfiles dentro de la organizacién.

Organizaciones del tipo lineal combinadas con organizaciones funcional:

En este tipo de organizacion lineal combinadas con organizacion funcional suele
presentarse como el resultado de la gran combinacion de los tipos de organizacién
ya sean lineal o funcional, con el objetivo de buscar he incrementar las ventajas de
estos dos tipos de organizacién reduciendo sus desventajas y aumentando las
virtudes. En este tipo de organizacion, existen caracteristicas del tipo lineal y del
tipo funcional, reunidas para proporcionar un tipo organizacional mas complejo y
completo. En la organizacion lineal combinada con funcional coexisten 6rganos de
linea, érganos de ejecucion y de asesoria 6rganos de apoyo y de consultoria
manteniendo relaciones entre si. Los dérganos de linea tienen una gran
caracteristica y esta es por la autoridad lineal y por el principio escalar, es decir,
mientras los érganos de funcionalidad prestan asesoria los lineales se enfocan en
servicios especializados.
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Comités:

Estos llamados comités que a su vez reciben una gran y diversa variedad de
definiciones, definiciones tales como juntas, comités, consejos técnicos, grupos
de trabajo, consejos, grupos funcionales, etc. No se logra apreciar o mejor dicho
no existe uniformidad de criterios al respecto de su naturaleza y contenido
haciendo su definicion compleja y quedando a criterio del lector, solo se puede
mencionar que algunos comités desempefan funciones administrativas, otros,
funciones técnicas, otros estudian problemas y otros s6lo dan recomendaciones.
Definiendo a la autoridad que se da a los comités es tan variada que reina
bastante confusion sobre su naturaleza.

2) Organizaciones Informales:
En este tipo de organizaciones prevalece un factor con cierta consistencia
ya que por los medios no oficiales o incluso ilegales radican estas
organizaciones, pero debemos tomar en cuenta un factor de suma
importancia y este factor es que en estas organizaciones también influyen
factores como la comunicacién, la toma de decisiones y el control que son
parte de la forma habitual de hacer las cosas en una organizacion.
Aunque practicamente todas las organizaciones tienen cierto nivel de
formalizacién, también todas las organizaciones, incluso las mas formales,
tienen un cierto grado de informalizacion.
Hitt, Black y Porter (2006).

Organizaciones segun su grado de centralizacion:
Esto quiere decir que es el tipo de organizaciones que se podrian clasificar de
acuerdo 6 segun la medida en que la autoridad se delega.

Suelen ser divididas en dos:

Organizaciones Centralizadas:

Este tipo de organizacién centralizada, es definida por un factor, la autoridad se
concentra en la parte superior de esta, es decir en la cupula empresarial y es poca
la autoridad con la capacidad de tomar decisiones que tengan que ver con el o los
objetivos que se busca, la toma de decisiones, que se delega en los niveles
inferiores es minima.

Cabe mencionar que en México estan centralizadas muchas dependencias
gubernamentales, federales, ejecutivas, legislativas y judiciales algunos ejemplos
son el ejércitos, el servicio postal y la secretaria de hacienda.
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Organizaciones Descentralizadas:

En este tipo de organizacion descentralizada, es definida ya que la autoridad de
toma de decisiones o las autoridades facultadas para la toma de decisiones se
delega en la cadena de mando justo hasta donde sea posible.

Logrando asi la descentralizacion caracterizando el mecanismo base
organizacional y su funcionamiento en la buena comunicacion empresarial que
podria funcionar en ambientes complejos e impredecibles.

Las empresas que enfrentan competencia intensa suelen descentralizar para
mejorar la capacidad de respuesta y creatividad, ya que las decisiones
importantes no solo son tomadas por la cupula organizacional sino por toda o casi
toda la cadena de mando logrando mayor involucramiento e mejorando el
producto o servicio ya que como en un diagrama de pescado es involucrada mas
gente con mayor conocimiento en distintas areas del producto o servicio.

En este punto, y con la finalidad de complementar lo anteriormente visto, se hace
hincapié y se sefala que segun Hitt, Black y Porter (2006), con relativa frecuencia,
los trabajadores logran perciben que la formalizacion y la centralizacion son
esencialmente lo mismo sin poder distinguir entre ellas, y por lo tanto, se crea la
creencia de que la informalizacion y descentralizacion fungen como sinébnimos.

Se debe tomar en cuenta que es posible contar con una organizacion muy formal
ademas de que esté altamente centralizada, aunque también se puede lograr con
una organizacion formal que esté lo bastante descentralizada y viceversa.
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Organizacion o sociedad mercantil
Las sociedades mercantiles, suelen ser aquellas cuya finalidad es meramente una

especulacion comercial entre interesados, es importante separar este concepto del
concepto de sociedades civiles que son solo un contrato que se celebra al
concretarse en la voluntad de los socios ya que suele obligarse a los interesados
combinar sus esfuerzos o recursos para lograr la realizacion de un fin comun u
objetivo de caracter preponderantemente econdmico (aunque no en todos los
casos como lo vimos en las organizaciones sin fines de lucro), pero que no
constituya una especulaciéon mercantil.

Las sociedades mercantiles se define como la unidad de explotacién econémica
constituida por un conjunto de bienes, una actividad continua y un personal
humano encargado de desarrollar sus objetivos y de obtener sus beneficios. Como
tal, es la organizacion de caracter técnico, administrativo y econémico que conjuga
los conceptos de productos, servicios y trabajo.

Ramos Hernandez Alexis (2012)

Como podemos ver existe un gran numero de organizaciones, dentro de esta gran
diversidad un factor puede ser la diferencia entre ser una organizacion
comprometida con sus clientes y su personal que se preocupa por la maquilacion
de productos ideales para el consumo o que simplemente brinde un servicio eficaz
y eficiente para lograr ser una organizacién mas competente.

Este factor es la calidad.
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Capitulo 2

Calidad: antecedentes, conceptos y principales teéricos

En este capitulo se citaran antecedentes historicos, presentando de manera lineal
como es que era evaluada la calidad desde 1752 (cédigo Hammurabi),pasando
por conceptos de los mas destacados autores en cuanto a la calidad, autores
como Taylor Karou Ishikawa, Deming, Juran y Crosby.

La calidad no es un tema nuevo ya que desde los tiempos de reyes y faraones han
existido los argumentos y parametros sobre calidad basando en ella estructuras
histéricas codigos e incluso sus vidas.

2.1 Origen de la calidad en el mundo de las organizaciones

Podemos seguir la linea temporal de la calidad hasta llegar a los anos 2150 A.C.
donde se hace mencién en la historia de la cultura fenicia que los inspectores
solian cortar la o si fuera el caso las manos a quienes osaban y maquilaban o
hacia un producto caduco, defectuoso, o de baja calidad (esto considerado por un
inspector) que eran los que aceptaban o rechazaban dichos productos poniendo
asi en vigor las especificaciones gubernamentales.

Otro antecedente de la calidad, data alrededor de los afos 1450 A.C. pero en este
caso tenemos como antecedente el antigué Egipto siendo los inspectores egipcios
los encargados en comprobar y rectificar las medidas de los bloques de piedra que
se utilizaban para las edificaciones, comprobando el factor de calidad con piedras
y con un pedazo de cordel.

Como otro antecedente similar tenemos otras civilizaciones antiguas como la
Maya y la Azteca

Como podemos apreciar gran cantidad de las civilizaciones de la antigiedad o la
gran mayoria prestaban un particular interés en la calidad dandole a esta gran
importancia dentro de sus sistemas de infraestructura o incluso mercantiles
viéndola como factor importante en la negociacién y resolucion de conflictos entre
dos partes (el mercante y el consumidor) y fungiendo incluso como codigo legal el
cual incluia penas que iban desde multas hasta la muerte (dependiendo de la
gravedad del caso).

Pasando al siglo X/ll comienza a existir y a presentarse los primeros gremios de
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aprendices, por lo que los grandes artesanos, joyeros, herreros, zapateros, etc. Se
empezaban a convertir en los primeros grandes maestros e instructores asi como
también en supervisores o inspectores ya que gracias a su conocimiento que
muchas veces se formaba de forma empirica, conocian a fondo el trabajo que
ejecutaban asi cdmo también, sus productos, la profesidon que ejercian, incluso
estudiaban a sus clientes en cuanto a gustos, empefandose a mejorar siempre la
calidad de lo que hacian, denominando este proceso como calidad de operaciones
o del operario.

El factor decisivo y de mayor empuje en el desarrollo de la mejora de la calidad lo
podemos analizar como la ayuda de la revolucién industrial que surge en Francia
en el siglo X/l como un proceso transformacional en cuanto a temas sociales y
econdmicos, lo que nos sugiere a la calidad como factor importante tanto social
como econdmicamente hablando.

La produccién en masa comienza a hacerse realidad ya que la maquilacién vy
manufactura de productos se comienza a hacer posible por medio de la divisidon
del trabajo y con la creacion de partes intercambiables 0 mejor conocidas como
repuestos. Sin embargo la creacion de repuestos comenzd a crear problemas, ya
que la sociedad en ese entonces estaba acostumbrada a recibir productos hechos
a la medida y no tan acostumbrada a los productos de produccion masiva.

Es en ese entonces cuando el modelo industrial moderno comienza a surgir como
lo conocemos hoy en dia y a fines del siglo XIX en Estados Unidos Frederick
Taylor prioriza el adiestramiento del personal para poder asi mejorar los tiempos y
desperdicios de la produccion siendo el pionero de la administracién cientifica.

Con la llegada de la administracién cientifica Taylor logra suprimir la planificacién
del trabajo y desahogando las responsabilidades de esta a los trabajadores y
supervisores poniéndola solo en manos de personal mas adiestrado y organizado
como lo eran ingenieros industriales que solian conocer de planes y procesos de
mejora en la industria de su época conociéndolos con el nombre de ingenieros de
métodos y tiempos.

Ya entrando al siglo XX y con el desarrollo de nuevas tecnologias la industria se

permite maquilar y producir en masa productos que en la antigiedad solo estaban
reservados para las clases sociales mas privilegiadas.
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Siendo este siglo el gran testigo del surgimiento de un gran pionero de la industria
moderna el sefor Henry Ford, fue el sefior Ford el que como principal pionero
introduce por primera vez en el mercado la produccién en linea o ensamblaje en
movimiento.

El ensamblaje en movimiento o produccion en linea tiene como principal objetivo
separar o dividir las operaciones de la manufactura mas complejas en cuanto a
procedimiento se trate y logrando asi pasar de un proceso complejo que es
ejecutado por una sola persona a un proceso sencillo que es ejecutado por un
conjunto de personas, adiestradas y capaces de desarrollar el ensamblaje o
produccion, esto resultaba muy rentable ya que los trabajadores no necesitaban
especializarse mucho en el proceso ya que solo ejecutaban un procedimiento.

Este procedimiento con la conjuncién de todos los demas daba como resultado la
finalizacion de la produccion, con gran calidad y a bajo costo.

Parte importante de este gran avance en la produccion es la inspeccion y el
adiestramiento ya que para lograr separar los procesos es necesario saber como y
en donde separarlos, esto con el objetivo de brindar productos de calidad y el
adiestramiento para que el personal encargado de supervisar los procesos tenga
la habilidad de clasificar los productos como conformes o no conformes de
acuerdo a las politicas que se tenian en ese entonces, cuando la calidad era soélo
la responsabilidad del departamento de fabricacion o maquilacion.

Como podemos apreciar la calidad ha estado presente en la antigiedad y con las
principales civilizaciones siendo la calidad una constante en la historia de la
humanidad denotando siempre el valor que las personas suelen darle a los
productos y servicios que acompanan sus vidas
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2.2 Cédigo Hammurabi

En diversas culturas orientales de la antigledad, en las que las leyes son dictadas
solo por dioses dejando la obligaciéon a los hombres de cumplirlas y haciendo
estas leyes (sagradas) es donde nace el cédigo Hammurabi dictando la leyenda
que el gran dios Samash o mejor conocido como Samash el dios de la justicia o
dios del sol es el que entrega las leyes al rey Hammurabi rey de la babilonia
antigua de 1790 A.C.

Fue el rey Hammurabi quien decreto el nuevo codigo el cual antes de su llegada al
trono era ejercido y ejecutado por los sacerdotes de babilonia siendo estos los que
ejercian como jueces y verdugos en cuanto a las leyes del dios Samash se trataba
pero a la llegada del rey y con su nuevo decreto, resto poder a los sacerdotes y
dictaminando que ahora serian funcionarios del rey los que realizarian este
trabajo, logro poner en duda el trabajo que los sacerdotes habian viniendo
haciendo antes de su reinado lo que permitié fortalecer su monarquia.

El codigo Hammurabi lograba unificar los multiples tipos de cédigos o leyes que ya
existian en la antigua babilonia y pretendia establecer un nuevo régimen de leyes
que lograran aplicar en todos los casos imposibilitando a los ciudadanos
babilonios a tomar justicia por cuneta propia y obligandolos a vivir bajo el nuevo
cbdigo implementado por el dios Samash reconocido como el dios o deidad mas
justo, lo que permitié a los jueces aplicar la nueva ley ahora escrita.

Uno de los principios del cédigo de Hammurabi se basan en la no distincion entre
dos tipos de derecho el panal y el civil, haciendo que en el existan leyes
regulatorias entre comerciales y particulares también cuenta faculta a los jueces
para que puedan determinar si se cometioé un delito y si este fuera el caso también
dictaminar la pena o condena merecida por los acusados.

En el cédigo Hammurabi se logran regular tanto comercios como asalariados, asi
como alquileres, propiedades, incluso cosas personales y de indole criminal como
divorcios, homicidios, robos y las penas o condenas que estos merecen.

Debemos destacar que en el cddigo no se maneja ninguna sistematizacion,
simplemente se evalua la problematica y se dictamina por la autoridad competente
que en este caso eran los jueces al servicio de la monarquia adquiriendo una
filosofia totalitaria y autoritaria
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En el cdédigo Hammurabi se logran aprecias los delitos mas frecuentes de la
antigua babilonia puesto que el codigo exigia que cada vez que un delito tuviera
lugar o se mostrara con relativa frecuencia se registrara para adaptar las penas
con la finalidad de reducir la frecuencia del delito.

En las penas que se solian aplicar a los delitos mas frecuentes se distingue un
relativo sentimiento de justicia ya que se investigaban factores como la existencia
de intencionalidad o ausencia de esta e incluso se buscaba categorizar a los
agresores vinculando algun tipo de factor que facilitara seleccionar a las victimas,
castigando con mayor severidad a los agresores que se comprobara o demostrara
que habian actuado de manera ventajosa o si el delito cometido era ejecutado con
alevosia.

La pena seria menos sebera si se trataba de un tipo de accidente. Las penas
también variaban dependiendo del tipo de victimas, siendo mas severas si el delito
es cometido en contra de un hombre libre y siendo menos severas si el delito es
cometido en contra de un esclavo.

En el cédigo la gran mayoria de las penas son pecuniarias es decir, son faltas que
solian ser amonestadas o sancionadas con multas econdémicas aunque no
podemos dejar de lado las penas mas severas que iban desde la mutilacion hasta
la pena capital o pena de muerte, en cierto tipo de casos el coédigo opta por la
aplicaciéon de la ley de Talion, lo que consiste en hacerle al agresor lo mismo que
este realizo en su victima solo con la existencia de una clausula. Y esta era que
las dos personas involucradas fueran de la misma categoria, esclavos con
esclavos o personas libres con personas libres.

Una gran norma del cédigo y la que nos compete mas es que dentro de este se
encuentra penalizado entregar cualquier tipo de trabajo que carezca de calidad y
si este fuera el caso la pena seria la mas severa, la muerte.

“Si un albanil construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y
la casa se derrumba matando a su dueno, el albanil sera condenado a
muerte.”

El codigo Hammurabi (2150 A.C.)
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Calidad

Segun Deming (1993) la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamientos en busca o dirigidos hacia una mejora continua.

Retomando este concepto podriamos decir que existen diversos conceptos o tipos
de calidad y también podriamos decir que la calidad es subjetiva solo logra ser
concreta cuando un producto o servicio es medible ya que si lo vemos desde la
perspectiva organizacional su perspectiva de calidad podria ser brindarla en todas
y cada una de las areas de trabajo, sin embargo esto no significa que los
consumidores lo perciban como la organizacion.

2.3 Definiciones de Calidad:

Segun Jordi Sancho Roédenas (2008) la calidad es subjetiva e interpretativa
dependiendo claro desde que punto de vista sea observada por ese motivo el
autor hace hincapié en definirla segun la perspectiva.

* Definiciones desde una perspectiva de producto:

En esta perspectiva el cliente observa a la calidad como un producto en si 0
un servicio haciéndola una fijacién mental asumiendo una y decidiendo si
esta logra cubrir sus expectativas, asi que esta definicién va tomada de la
mano por la percepcién del cliente en cuanto a calidad.

La calidad bajo esta perspectiva se permite la habilidad de diferenciarse
tanto cualitativa como cuantitativamente esto siempre respecto a algun
atributo mas especifico incluyendo incluso atributos que no nos permiten
cuantificarlos en forma monetaria asiéndola un tanto subjetiva

* Definiciones desde una perspectiva de usuario:
En esta definicién el autor asegura que para el cliente o consumidor la
calidad implicara una gran capacidad de satisfacer sus deseos, reduciendo
la definicion al hecho de que esta dependera siempre de los gustos de los
consumidores y sus preferencias por lo que se remite a decir que la calidad
en cuanto a los consumidores solo sera percibida asi si el producto o
servicio se adecua a estos.
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* Definiciones desde una perspectiva de produccion:

En esta definicion, la de producto, el autor menciona que la calidad solo
puede definirse con la conformidad que se establece al momento de ser
producida u ofrecida en el caso de los servicios, logrando llenar las
expectativas y especificaciones de manufactura al grado de que si se habla
de un producto este cumpla todas las especificaciones del disefio y si fuese
el caso todos los procedimientos que aseguren el ofrecimiento del servicio
Optimamente

* Definiciones desde una perspectiva de valor:

En esta definicion se menciona que la calidad es el significado de que el
cliente agregue cierto tipo de valor al producto o servicio logrando que la
organizacion que manufactura u ofrece el servicio utilice los términos en los
cuales el consumidor se esta basando para agregar dicho valor al producto
0 servicio permitiendo asi a la organizacion darse una idea de las
expectativas del cliente en cuanto a calidad logrando poner en operacion
estrategias con los objetivos de superar estas expectativas manteniendo
siempre un precio accesible.

* Definicion de calidad segun la del ISO 9000:
Segun la norma ISO 9000 la calidad sera el grado en el que un producto o
servicio cumple con todo los requisitos de los clientes ya sean internos o
externos.

* Real Academia de la Lengua Espanola:
La real academia de la lengua espafola la define como la propiedad o
conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla
como igual, mejor o peor que las restantes de su especie.
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A continuacién veremos algunas definiciones de los mas grandes maestros
en cuanto a calidad.

* Crosby: "Calidad es cumplimiento de requisitos”

e Juran: “Calidad es adecuacién al uso del cliente”

* Feigenbam: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”

* Taguchi: “Calidad es la menor perdida posible para la sociedad”

* Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”

Como pudimos apreciar anteriormente, la calidad cuenta con diversas definiciones
dependiendo desde que punto de vista se observe a la calidad pero podemos
destacar que la calidad y su multiples definiciones solo estan en la constante
busqueda de sus objetivos y estos podrian ser, buscar siempre la satisfaccion del
cliente o consumidor, estar en constante contacto con el consumidor, esto con la
finalidad de analizar la expectativa que este tiene de acuerdo al producto o
servicio que se le ofrece, la calidad siempre esta en una constante busqueda de
mejora y con esta busqueda siempre se estima lograr superar por demasia las
expectativas del cliente logrando pertenecer con los productos y servicios
ofrecidos en el mercado mundial actual.
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2.4 Antecedentes norma ISO

La Organizacioén Internacional de Normalizacion ISO por sus siglas en ingles, es
una organizacion que cuenta con gran precencia internacional y no gubernamental
en 157 paises del mundo, con el objetibo de crear normas con valides
internacional, industriales y comerciales, por las cuales sea permitido producir,
maquilar ejercer u ofreser productos y servicios de mayor calidad respondiendo a
las expectativas de los clientes.

La organizacion internacional de normalizacion fue fundada en el afio de 1947
surgiendo despues de la segunda guerra mundial como el organizmo que se
encargaba de desarrollar las normas y de promover estas mismas lo que permitia
la fabricacion y el comercio de todas las ramas industriales incluyendo material
belico ya que en 1946 delegados de diversos paises se reunieron para crear a la
organnizacion con el objetivo de coordinar de manera internacional los procesos
de manufactura belica, exeptuando solo a la industria electrica y a la electroinica,
este objetivo, el de estandarizar las normas de produccion para las empresas u
organisaciones en el ambito internacional lograria prevenir la creacion de
productos inconformes o de mala calidad.

A partir de este momento y hasta la actualidad la norma ISO ha publicado unas
11,000 normas tecnicas avaladas internacionalmente.

Favio Londofo (2009)

La norma ISO elabora normas de cumplimiento voluntario ya que este organismo
no es gubernamental y es por esta razon que no se encuentra facultado para
ejercer algun tipo de sancion o para establecer sus normativas de manera
obligatoria permitiendose que como objetivos principales sean orientar, coordinar,
simplificar y unificar los procesos de maquilacion con la finalidad de reducir costos
de produccién y ejercer una productividad mayor en los empleados de las
organizaciones que decidan adquirir esta filosofia.

Pero para que las normas ISO sean plenamente aprobadas deben de pasar por
una serie de procesos o etapas en donde encontramos que los proyectos que se
piensan implementar para la normativa internacional deben ser cuidadosamente
analisados por el comité técnico que tiene la obligacion de hacer circular entre sus
miembros las normas o clausulas que se creen puedieran implementar o
complementar a la normativa internacional esto con la intencion de que los
miembros del comité formulen cuestionamientos sobre las normas que pudieran
ser modificadas o adquiridas en la normatividad internacional.
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Como podemos ver las normas ISO estan disefiadas para aportar una serie de
beneficios en los sistemas de gestion de calidad que ejercen dentro de las
organizaciones pero a pesar de este gran trabajo no siempre se logra el objetivo
principal ya que no siempre se cumple con los procedimientos sugeridos por la
norma y en esta problematica las causas pueden ser diversas siendo uno de los
mas comunes la adopciéon de la norma ISO como solo un sistema de calidad o
simplemente como algo que se debe de tener como empresa y no viéndolo o
adquiriendo la filosofia de la calidad la cual nos invita a adquirir la norma ISO
haciendo a la empresa u organizacion claramente mas competitiva permitiendo
generar productos o servicios que logren cubrir las expectativas de sus clientes
logrando con esto la creacién de productos o servicios con un elevado nivel de
calidad.

Otro tipo de problematica a la que se pudieran enfrentar las organizaciones que
cuentan con la norma seria una mala interpretacion de esta o tratar de adquirir con
cierta rapidez los resultados planteados a largo plazo lo que solo podria lograr un
desinterés y desapego de los departamentos y trabajadores encargados en
ejecutar los procedimientos que dictamina la norma.

Tomando lo anterior como antecedente y a pesar de esto, la norma ISO era hasta
hace poco tiempo desconocida y por gran parte de las organizaciones mexicanas,
pero afortunadamente esto en nuestros dias a comenzado a cambiar y gran parte
del éxito que esta norma tiene se debe al alcance mundial y a la globalizacion
industrial sin dejar de lado la gran competencia a la cual se enfrentan actualmente
las organizaciones mexicanas obligandolas a ofrecer dia con dia productos y/o
servicios que cumplan con las expectativas de los clientes o incluso a la
comercializacion y fusiobn de empresas mexicanas con empresas extranjeras
dotando de fama internacional a la norma I1SO 9000.

Crespo Uribe J. E. (2009)

Con la caidad del muro de Berlin y la finalizacion de la guerra fria se comienza una
nueva etapa en el mundo empresarial ya que las relaciones comerciales son ahora
mas cercanas y con diversos paises del mundo permitiendo de este modo la
comercializacion y distribucion de productos de consumo lo que anteriormente se
encontraba limitado al pais de produccion o a algunos cuantos paises colindantes,
expandiendo la economia y mejorando las relaciones internacionales por lo que
las emprezas comenzardn a ver el mercado internacional como un medio potencial
para superar la crisis economica que habia dejado la segunda querra mundial.
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Y podemos ver reflejada esta tendencia en la manufactura de productos que con
anterioridad eran disefados solo para una parte o un sector de la sociedad
mermando su alcance potencial haciendo necesario entonces la constante
busqueda de exportacion con la finalidad de generar nuevas expectativas de
mercados logrando que la calidad se manejara en todo el mundo con un solo
lenguaje el de la noram ISO, posibilitando el manejo y entendimiento entre
compradores y proveedores.

Favio Londofo (2009)

Para cubrir esta necesidad de hacer que la calidad sea entendiada como un solo
lenguaje por todo el mundo la organizacion internacional de normalizacién
comienza entonces a ejecutar normas técnicas con la finalidad de cubrir las
necesidades y gran parte del mercado que en ese periodo de tiempo habia estado
cambiando en cuanto a crecimiento y desarrollo organizacional y a nivel mundial.
Para poder responder a estas grandes necesidades la ISO intenta facilitar el
intercambio de productos y servicios entre naciones creando normas con
parametros y requisitos minimos del sistema de calidad que le permitieran a
aquellas empresas que lo implantaran ser reconocidas como proveedores
confiables. Esta globalizacion de la economia exigid, entonces, la elaboracién de
unas normas que pudieran universalizar el idioma de la calidad. Lo que permitio y
facilito el surgimiento de las entonces normas conocidas como ISO 9000 para dar
la confianza que se buscaba en las relaciones comerciales entre un comprador y
un proveedor, fue entonces cuando las ISO 9000 se empesara a conciderar como
la mejor herramienta de apoyo para las organizaciones que desean presentarce
en el mundo como organizaciones altamente competitivas.

La organizacion internacional de normalizacién consta de 20 normas que contiene
entre ellas la ISO 9004 que se enfoca en la parte administrativa, permitiendole a la
empresa generar su propio disefio de calidad para despues implementarlo
ayudando de manera efectiva la calidad de sus productos o servicios dependiendo
cual fuera el caso y mejorando tambien notablemente la produccién.

Otra norma creada por la organisacion internacional de normalizacion es la 1ISO
9001, ISO 9002 y la ISO 9003, estas normas que tienen que ver con la relacién
existente entre proveedores y clientes le permiten a las organizaciones que se
inclinan
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Ya por el éxito generado en el mundo de las organizaciones la ISO creo una
nueva serie de normas cuya finalidad era la de formar los criterios que tuvieran
que ver con lo administrativo en cuanto a materia ambiental se refiere 0 mejor
conocidos como la administracion ambiental, esta serie de normas se les conoce
como ISO 14000 y se destaca ya que la creacion de estas nuevas normas se da
por solicitud de paises desarrollados declarando que en estos paises se velaba
por la preservacion del medio ambiente y que las empresas que ejercian en ellos
tenian la obligacion de preservar el medio ambiente a diferencia de los paises
subdesarrollados.

Esta iniciativa logro que la organizacion internacional de normalizacién publicara
por primera vez la ISO 14000 en 1977 definiendo los procedimientos a seguir para
que una organizacion genere una administracion ambiental de manera interna
manejando una produccién mas ecologicamente favorable relacionando y llevando
a la practica los procesos ecologicos desde un punto de vista comercial
favoreciendo notablemente al ecosistema.

Favio Londofio (2009).

El objetivo de la ISO 14000 es plantear los criterios que se necesitan para que las
organizaciones que decidan adquirirla logren una mejoria en temas ecologicos
siendo “amigables con el ambiente” y esto solo se puede lograr reduciendo en su
maxima expresion el consumo de energias no renobables o el desecho de
materiales altamente nocivos para el medio ambiente incluyendo el cumplimiento
de las regulaciones ambientales establecidas en cada pais por la autoridad
competente.

La normativa ISO 14000 por el hecho de enfocarse en el cuidado del medio
ambiente y debido a la gran importancia que este tema tiene actualmente se
estima que de manera indudable tenga un mayor alcance y un recibimiento
favorable por parte de las organizaciones que ya cuentan con alguna normatividad
ISO o que esten planeando ejecutar un programa de calidad ya que en la norma
9000 no se hace mencion alguna al tema del ecosistema dejando una inquietante
duda acerca de la importante relacion que indudablemente tiene la calidad con el
medio ambiente, asi que podemos conciderar que la ISO 14000 sera el futuro en
cuanto a normativas en el mundo empresarial logrando poner en pie importantes
acciones que promueban en las organizaciones mecanismos, procesos Yy
procedimientos que no afecten el medio ambiente para la maquilaciéon de sus
productos.

Productos que sin duda no careceran de calidad en su elaboracion.
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La organizaciéon internacional de normalizacion debido al crecimiento de las
certificaciones 9000 y 14000 ha designado a un grupo especializado de trabajo
con la unica finalidad de alinear las dos normativas, de tal forma que se cree
posible fusionar los elementos mas importantes de ambas normas y cémo
consecuencia reducir en gran parte los costos que las empresas destinan a la
reparacion de ecosistemas o al desecho de desperdicios esta nueva fusion de
normas planea tambien reducir los costos de las auditorias de certificacion
generando conciencia dentro de las empresas ademas de presentarles una nueva
posibilidad para certificarse.

La fusiébn de normas que se menciona anteriormente da como resultado la
creacion de la ISO 18000 que despues de existir la ISO 9000 que determina la
relacion que una empresa debe de tener con sus clientes y proveedores.

Y la ISO 14000 que se penso en involucrar una serie de procesos con la finalidad
de preservar el medio ambiente y que esto marcara las relaciones de las
empresas con el elemento mas importante de ellas, su personal.

Se crea la ISO 18000 alrededor de los afios 1995 y debido a los estudios
realizados por algunos paises desarrollados que mostraban la importancia de
manejar la empresa con impecable relacién de higiene y seguridad laboral.

Estos factores son la base de la ISO 18000 siendo esta una normatividad
relacionada con la salud ocupacional y la seguridad industrial que permitan
garantizar la seguridad del factor humano dentro de las organizaciones manejando
esta relacion de manera clara y concisa para asi poder brindar los beneficios de
proteccion y sentimientos de seguridad a sus trabajadores.

Esta norma levanto polemica con los paises industrializados como Estados Unidos
y Canda ya que en oposicion de esta debatian que la normalizacion de este tipo
de estandares limitaria la produccién con la que contaban estos paises viendose
mermada la maquilacién de productos.

La organizacién internacional de normalizacién debido a la oposicién recibida por
los paises industrializados realizé un foro internacional en el ano de 1997 en
Ginebra Suiza, en donde se confirmé el rechazo a estas normas. Sin embargo, a
raiz de los resultados de este foro, el comité técnico de la ISO, en enero de 1998
recomendo a los paises que individualmente trabajen este tipo de normas en cada
uno de ellos no logrando crear una normativa internacional para regular estos
factores dentro de las organizaciones.
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Paises como inglaterra tomarén en cuenta las recomendaciones de la
organizacion internacional de normalizacion y fueron de los primeros paises en
cubrir con una serie de normas (solo aplicadas y validas en estos paises) los
rubros que cubrian el ambito de la salud ocupacional y el de seguridad industrial
formando asi la BS 8800 desencadenando la creacion de este tipo de normas en
paises como Australia y los paises Nérdicos, los cuales ya publicaron sus propias
normas.

Como se puede apreciar el numero de empresas sertificadas bajo la normativa
ISO 9000 o bajo la ISO 14000 va en aumento en la actualidad y no solamente en
nuestro pais sino en el mundo resaltando la importancia que las empresas dia a
dia prestan a el tema de la calidad apostando por la seriedad y aceptacién mundial
que esta a tenido

Favio Londofo (2009).

35



2.5 Principales Maestros en calidad

2.6 Frederick Winslow Taylor (1856-1915)

Frederick Winslow Taylor o mejor conocido como el padre de la administracion
cientifica.

Frederick Winslow Taylor que nacié el 20 de marzo de 1856 y muri6é el 21 de
marzo de 1915, viviendo 59 afos fue uno de los pioneros y mas grandes maestros
en cuanto a el tema de calidad ya que impulso la implementacion de la
administraciéon cientifica pero antes de adentrarnos en estos temas veamos un
poco mas acerca de la vida de este ingeniero mecanico y economista
estadounidense, que promovié la organizacion cientifica del trabajo y es
considerado por este motivo como el padre de la Administracion Cientifica.

Corria el ano de 1878 es decir cuando Frederick contaba con 22 afios de edad
cuando por primera vez efectudé sus observaciones sobre la produccion del trabajo
en la industria metalurgica.

A esta observacion les siguieron una serie de estudios analiticos sobre tiempos de
ejecucion y remuneracion del trabajo que logro realizar gracias a la
implementacion de la metodologia de observacion.

Sus principales observaciones, fueron determinar de manera cientifica el trabajo
que se realizaba de forma estandar, lo que le permitiria crear una revolucion
mental en sus trabajadores asi como influir en el trabajador de tal forma que un
ejecutara de manera funcional y a través de diversos conceptos que se explican
por primera vez a partir de un trabajo suyo publicado en 1903 llamado Shop
Management.

36



Pero en ;qué se basa la teoria de Taylor?

Para comprender de mejor manera el planteamiento de Taylor debemos
comprender que este autor se enfoca en el método y herramientas del trabajo para
una mejor eficacia y eficiencia en el area de la piramide de la organizaciéon que
menciona que en toda organizacion debe de haber jerarquias tanto en la industria
como en la organizacion que presta algun tipo de servicios como los bancos y
estas jerarquias deben funcionar como eslabones de cadena, mejor dicho, todas
las funciones de la organizacion deben funcionar de tal manera que tanto la
industria como el trabajador ganen.

En su teoria logra destacar 10 puntos importantes:

1) Estudio de tiempos.

2) Estudio de Movimientos.

3) Estandarizacion de herramientas.

4) Departamento de planificacion de ventas.

5) Principio de administracién por excepcion.

6) Tarjeta de ensefianzas para los trabajadores.

7) Reglas de calculo para el corte del metal y el acero.

8) Métodos de determinacion de costos.

9) Seleccidén de empleados por tareas.

10) Incentivos si se termina el trabajo a tiempo.
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Al igual que los 10 procedimientos de su teoria Taylor menciona 5 procesos que
habria que seguir para asi poder lograr un giro importante a la manera en cémo se
hacia el trabajo en aquella época, mostrandole a las personas encargadas de
administrar la produccion y/o maquilacion como adquirir las nuevas
responsabilidades segun la administracion cientifica.

A. Se debe elaboran una ciencia que permita la ejecuciéon de cada una de las
operaciones o procesos del trabajo, la cual sustituye al viejo modelo
empirico te produccion que consistia en producir a base de ensayo y error
hasta lograr el aprendizaje del proceso mas adecuado para la produccion,
generando con esta propuesta planes y programas de producciéon mas
eficaces.

B. Taylor destacaba que cuando se seleccionan cientificamente a los
trabajadores, se les adiestra, se les ensefian y se les forman, a diferencia
del entonces pasado donde cada trabajador elegia su propio trabajo y
aprendia por si mismo como podia mejorar este. Este proceso es un gran
acercamiento a los procesos que hoy en dia se conocen como la seleccion
de personal, el reclutamiento y la capacitacion.

C. Taylor aseguraba que el promover una colaboran cordial con los
trabajadores aseguraria que el trabajo ejecutado por los obreros se
realizara de acuerdo con los principios de la administracion cientifica que se
habia elaborado.

D. Segun Taylor el trabajo y la responsabilidad debian ser repartidos de igual
manera tanto entre la gerencia como con los obreros. Siendo la gerencia la
que tomaba bajo su responsabilidad todo aquel trabajo para el que esta
estaba mas capacitada que los obreros, mientras que, en el pasado, casi
todo el trabajo y la mayor parte de la responsabilidad de este recaian sobre
los trabajos ejecutados por los obreros. Siendo esto un acercamiento al
mejoramiento de las relaciones laborales.

E. Y por ultimo la importancia de el estudio del trabajo que se da consultando

directamente al obrero que ejecuta dicho trabajo. Dando como resultado el
primer acercamiento a la evaluacion de procesos de produccion.
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El gran deseo de Frederick Winslow Taylor por aplicar su afamada administraciéon
cientifica se enfocaba y recaia en la consigna de lograr conseguir una prosperidad
empresarial al igual que el trabajador prosperara en el empleo logrando mejorar la
metodologia de produccion ya que con esto permitia al obrero ejercer durante
mayor tiempo su trabajo permitiéndole encontrar la manera de ejecutarlo de mejor
manera sin embargo después de observar estos cambios Taylor se contradijo
mencionando que los trabajadores que percibian una ganancia mayor solian
convertirse en ebrios o que comenzaban a tomar bebidas alcohdlicas en exceso lo
que opacaba los resultados esperados con su administracién cientifica ya que no
solo disminuian su produccion sino que también mermaban su calidad de vida
considerablemente por esta problematica analizada por Taylor recomendé que el
aumento salarial maximo para los obreros debia de ser de un 60% vya que
consideraba que estos trabajadores carecian de capacidades analiticas y que
simplemente seguian ordenes sin el poder de refutarlas.

Esta conclusion dada por Frederick Winslow Taylor se basa en sus ideas de que
los trabajadores por naturaleza son perezosos y que siempre buscaran la forma de
escudarse bajo este principio con el objetivo de realizar sus trabajos de la manera
mas lenta posible con el afan de hacerle creer a la administracién que este esta
dando lo mejor de si (Presentismo), por esta razén la insistencia de Taylor de
medir los tiempos de ejecucion de el trabajo y analizar los movimientos de los
trabajadores para asi poder estudiarlos y encontrar la mejor manera o la mas
eficiente de realizar el trabajo logrando incrementar la produccion y dar
uniformidad a los procesos de produccidn (supervision)

lo que no ocurria en el antiguo sistema. Para ello era necesario dividir entre
quienes piensan las mejores maneras de hacer el trabajo y quienes tienen las
fortalezas fisicas para ejecutarlo, a los primeros se les daba la responsabilidad de
adiestrar a los segundos hasta obtener de ellos el mayor rendimiento que su
cuerpo pudiera dar. También habla de la especializacion de tareas, pues de esta
manera, el trabajador gana mas tiempo y destreza haciendo lo mismo todos los
dias. La organizacion cientifica del trabajo segun Taylor.

Asegurando que la holgazaneria es el mayor de los problemas que aquejan a las
empresas mermando sus capacidades productivas y de maquilacion de productos
dando 4 etapas de la nueva produccion para evitar este tipo de problemas
empresariales.
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En la primara etapa Taylor menciona que es indispensable hallar un aproximado
de 10 a 15 obreros que sean habiles en el trabajo a ejecutar, esto con la finalidad
de contagiar a los demas obreros con los niveles de produccion de esta elite de
trabajadores.

1 Hallar de diez a quince obreros (si es posible en distintas empresas y de
distintas regiones) que sean particularmente habiles en el trabajo a analizar.

2 Definir con gran exactitud la serie de movimientos que son elementales y que
cada uno de los obreros deberia realizar para lograr una ejecucién excelsa al
momento de la produccion permitiéndole ahorrar en horas de trabajo y materiales
que se emplean.

3 Se debe determinar de manera cronometrada el tiempo exacto necesario para la
realizacion de cada uno de estos movimientos que serian los mas elementales
esto nos permitiria elegir el modo mas simple, rapido y eficaz de produccion,
logrando eliminar todos los movimientos mal concebidos, innecesarios, lentos o
inutiles.

4 Al lograr suprimir con lo anterior mencionado todos los movimientos inutiles,
debera reunir en una secuencia los movimientos mas rapidos y los que mejor
permiten manejar los materiales evitando desperdicios innecesarios de estos y
haciendo mas utiles a los trabajadores utiles.

Taylor F. W. (1969).

40



2.7 Eduard Deming (1900-1993)

Eduard Deming nacié un 14 de Octubre del afio 1900, en la ciudad de Sioux City,
lowa Estados Unidos.

Estudio ingenieria en la Universidad de Wyoming.

Recibidé un doctorado en fisicas matematicas por la universidad de Yale en el afio
1927 donde también fue empleado como maestro. Eduard Deming recibié vastas
ofertas de trabajo en la industria privada por lo que termino tomando un empleo
trabajando para el departamento de agricultura en Washington, D.C.

Su principal aportacién se dio durante la segunda guerra mundial, ya que Eduard
Deming se dedicaba a ensefar a los técnicos e ingenieros norte americanos
estadisticas que pudieran mejorar de manera notable la calidad de los materiales
con los que se elaboraban herramientas bélicas.

Siendo este trabajo el que el que atrajo la atencion de los japoneses hacia Eduard
Deming y sobre todo buscando un acercamiento al tema de la calidad en sus
productos.

Después de la segunda guerra mundial y con una dolorosa derrota del imperio
japonés por las fuerzas armadas norteamericanas la Union Japonesa de
Cientificos e Ingenieros deciden buscar al ingeniero Edward Deming. Y es en el
mes Julio del afio 1950 cuando el mismo Deming decide reunirse con el gobierno
japonés quien lo presentd con los principales administradores de las compafiias
japonesas teniendo su teoria durante los préximos treinta afios un éxito ineludible
en el pais oriental .

Debido a esto el autor dedicaria gran parte de su vida y de su trabajo a ensefiar a
los empresarios y trabajadores japoneses la metodologia a seguir para concebir
productos de calidad superior, factor que el imperio de Japon creia habia sido
factor importante en el desenlace de la segunda guerra mundial.

Por este motivo y con la adopciéon de la filosofia de Deming Japdn logro
transformar su reputacion logrando un cambio significativo en la calidad de sus
productos o servicios modificando la reputacion de estos que se tenia
anteriormente como productos de pésima calidad o inservibles a poco a poco ir
formando y creando las grandes empresas que conocemos hoy en dia y que
destacan por ofrecer productos de primera clase.
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Edward Deming ejerci6 como un estadista, profesor y creador de la calidad total
ejerciendo en Japén durante 30 anos ya que en los Estados Unidos habia sido
ignorada su teoria y devaluada por las corporaciones americanas, Deming fue
invitado a participar como asesor a Japon cuando la gran industria y economia de
este pais se encontraba envuelta en una crisis.

Y fueron las compafiias japonesas las que escucharon y llevaron a cabo la
filosofia del estadista. Logrando cambiaron su forma de pensar y con esto
cambiaron también la manera de producir, manufacturar y ofrecer servicios en sus
estilo de administracion empresarial.

Al adquirir esta filosofia de calidad total los japoneses lograron dar un giro
contundente a la situacion en la que se encontraba su industria y su economia
mejorando por completo la productividad y produccién de sus productos
convirtiéndose en poco tiempo en los lideres del mercado mundial.

Quedando impresionados por este gran cambio los japoneses otorgaron al ya
famoso Edward Deming la honorable medalla del tesoro sagrado de Japén como
segundo grado, haciendo mencioén y destacando el logro que el pueblo japonés
habia obtenido gracias a la teoria de Deming

Después de trabajar con el imperio japonés y al ver los grandes avances que
habia logrado los Estados Unidos decidieron y con ayuda de Deming adquirir la
filosofia de calidad siendo el presidente Reagan quien con los resultados de dicha
adquisicion filosofica condecord con la Medalla Nacional de Tecnologia a Deming
en el ano de 1987. Edward también recibio el premio por su distinguida carrera en
ciencia que otorga la academia nacional de ciencias por sus logros en materia de
calidad.

42



Pero ¢ en que se basa la teoria de Deming?

Su teoria tiene como base la adquisicion filosdéfica de 14 puntos que establece el
autor seran los cimientos que generaran el cambio organizacional a continuacion
veremos los 14 puntos dados por Edward Deming.

8.

9.

. Crear constancia en los propdésitos

. Adoptar una nueva filosofia

. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios
. Establecer liderazgo

. Eliminar slogans vacios

. Eliminar cuotas numéricas

. Establecer entrenamiento dentro del trabajo

Desechar temores

Romper barreras entre departamentos

10. Tomar acciones para lograr la transformacién

11. Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccioén y servicio

12. Desistir de la dependencia en la inspeccion en masa

13. Remover barreras para apreciar la mano de obra

14. Reeducar vigorosamente
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Deming no solo menciona los 14 puntos que vemos como su filosofia sino también
advierte que existen “errores mortales” que enferman a la gerencia.

Y estas son las Siete Enfermedades Mortales de la Gerencia

1. Carencia de constancia en los propdésitos

N

. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos

3. Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revision anual

f-N

. Movilidad de la administracién principal

(3]

. Manejar una compaiiia basado solamente en las figuras visibles
6. Costos médicos excesivos

7. Costos de garantia excesiva.

Como podemos observar este tipo de errores se suelen cometer en muchos casos
dentro de las organizaciones ya que no es facil dejar de operar de la manera en la
que se ha venido manejando la organizacién incluso a lo largo de los afios y optar
por adquirir una filosofia que invita a la organizacién a alejarse de malos procesos
y procedimientos que en muchos casos pueden ser poco perceptibles a los ojos
de la misma administracion lo que trunca sus habilidades competitivas ya que
seguramente sus productos o si fuese el caso sus servicios obviamente carecen
de un aseguramiento de la calidad.
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Otro de las aportaciones que destacadas al estadista Deming es crear y difundir
de manera exhaustiva una metodologia con la cual se permita llevar a un grupo de
personas al cumplimiento de objetivos especificos, estos objetivos solo se podran
lograr a través de cuatro sencillos pasos con los que cuenta esta metodologia
mejor conocida como circulo ciclico o PHVA por las siglas iniciales de sus etapas.

A continuacion se observa la metodologia a seguir.

1)

3)

Planificar:

Es determinar que proyectos se desean llevar a cabo, determinando
tambien politicas, objetivos, metas, procedimientos, metodos, normas,
especificaciones y reglamentos.

Hacer:
Se debe implementar todo aquello que se definid en la planeacion, incluidas
las formas de planeacion especificas.

Verificar:
Obtener datos para comparar los resultados que se estan obteniendo con
los esperados.

Actuar:
Segun los resultados de la verificacion, se evaluan en qué area se debe
hacer ajustes y replantear acciones.

(Cantu, 2001)
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2.8 Kaoru Ishikawa (1915-1989)

Ishikawa nacié en Japon en el aino de 1915 estudiando en la universidad de Tokio
en el ano de 1939 donde se licencio como quimico lo que le permito encontrar
trabajo en la industria armamentistica y el ejercito del imperio japonés cabe
sefalar que Ishikawa también ejercié su profesion como maestro en la misma
universidad que lo desarrollo profesionalmente.

El primer acercamiento de Ishikawa a la calidad fue en el afio de 1949 en donde
participo en un programa en el que el objetivo principal era promover el control de
la calidad fue en ese momento cuando Ishikawa decidié ejercer y enfocar su
trabajo como consultor en cuanto al tema de calidad. Ishikawa fungi6 como
consultor de diversas empresas japonesas que se comprometieron con las
estrategias de desarrollo de calidad en la posguerra y en el ano de 1952 Japdn se
integra a la organizacion internacional de normalizacién (ISO) con la finalodad de
aplicar las normas de caracter internacional en la industria japonesa abriendo asi
el panorama y el mercado internacional lo que con el tiempo lograria posicionar la
industria japonesa como ejemplo a seguir por las organizaciones mundiales ya
que logro surgir de manera reciliente despues de la segunda guerra mundial.

Ishikawa se incorpora a la ISO en el afio de 1960 logrando alcanzar la presidencia
de esta por parte de la delegacién japonesa después de 17 anos de desarrollar un
trabajo destacable como consultor de calidad, ademas de ejercer también como
presidente del instituto de tecnologia de Musashi en Japon.

Kaoru Ishikawa hace referencia al interés que la nacion japonesa presto a elaborar
productos de calidad y haciendo responsable del éxito que la misma nacién habia
obtenido por sus avances al arraigado apego japonés por adquirir la filosofia de
calidad, dicha filosofia basada el Kaniji lenguaje de escritura china (escritura muy
compleja y de dificil aprendizaje) ya que asociaban que debido a la dificultad de
este complejo lenguaje se veian favorecidos los habitos que habria que adquirir
para comprender e integrar los trabajos de caracter precisos que la normatividad
de calidad requeria

La filosofia de Ishikawa es basada en gran medida en la postura del pedagogo
Rousseau en la cuan de forma muy breve se tiene la creencia de que la naturaleza
humana cuenta con una bondad original e innata lo que le permite implicarse de
manera positiva con todos aquellos factores tanto personales como externos que
le afectan, por esta misma razon Ishikawa desprestigia y citica el modelo que se
utilizaba en el mundo occidental en el cual siendo trabajador suele recibirse un
trato irrespetuoso y de depreciacién hacia su trabajo e incluso hacia su persona.
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Este enfoque nos permite notar el contraste de filosofias que tenia Ishikawa con la
filosofia de la administracion cientifica de Taylor incluso con la produccion lineal y
en masa creada por Ford en la cual se tenia la creencia y se partia del concepto
de catalogar a todos los trabajadores como personas holgazanes y malos
hombres por simple naturaleza, lo que con ayuda de la tecnologia comenz6 a
desplazar al trabajador de puestos de maquilacion ya que las empresas apostaban
por la nueva ingenieria que les permitia operar maquinas que realizaban lo que se
les programaba dejando fuera la mano humana en muchos procesos industriales

Pero para Ishikawa esta tendencia no tenia importancia ya que se enfoco en
romper este tipo de dinamicas e intento demostrar que era posible conseguir el
compromiso de los trabajadores con su trabajo y que no solo los vieran como
empleados sino como parte fundamental de la organizacion, cuando obtenia el
compromiso de estos, se generaba entre ellos un mayor interés en mejorar la
calidad esforzandose mas en los procesos que aseguraban los controles de
calidad.

Una de las principales aportaciones de Ishikawa la cual describe en sus obras que
hablan sobre el control de calidad son los actualmente famosos diagramas de
pescado o también llamados diagramas causa y efecto, y se utilizan como
herramienta esencial en el estudio de las principales problematicas que se
pudieran presentar en la organizacion

Este diagrama permite analizar los factores que intervienen en las problematica o
conflictos a través de una relaciéon de causa y efecto, ayudando a sacar a la luz las
causas de dispersién y también a organizar las relaciones entre las causas.

El diagrama de causa y efecto por su forma recibe el nombre de esqueleto de
pescado.

En el que la espina dorsal es el camino que conduce a la cabeza del pescado que
es donde se coloca el problema o conflicto que se desea analizar.

Las espinas o flechas que lo rodean indican las causas, su causas y sub-sub
causas que lo rodean.
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Existe una serie de pasos para elaborarlo:

X/
L X4

0

X/
L X4

X/
A X4

X/
A X4

X/
L X4

Decidir por la caracteristica que desea controlar y mejorar, para esto se
hace un planteamiento como: ;porque existe un elevado ausentismo de
personal? Y se crean hipotesis como podria ser debido a problemas de
adiestramiento.

Traza una flecha gruesa de izquierda a derecha.

Identifica las causas principales en las cuales se pueden agregar sub
causas del mismo problema, esto se hace dirigiendo una flecha pequena de
cada causa a la flecha principal.

Se hace una generalizacion de ideas la participacion es de varias personas
gue sean expertos en el tema o que tengan que ver con el proceso.

Una vez generadas todas las ideas posibles deben ser evaluadas cada una

de ellas, se crea un consenso a través del grupo participativo.

Habiendo seleccionado y depurado las ideas estas se deben anotar en el
diagrama

Kaoru Ishikawa sin duda un gran maestro tedrico de la administracién de
empresas japonés experto en el control y manejo de la calidad.

Los grandes maestros de la calidad. (2010).
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2.9 Joseph M. Juran (1904-2008)

Joseph M. Juran nacié un 24 de diciembre del afio 1904 en Rumania, a la corta
edad de 8 anos Joseph emigro a los Estados Unidos radicando en esta nacion
desde el afo 1912 estudio la carrera de ingenieria y leyes lo que le permitid
acceder a la empresa Western Electric Company en donde se desenvolvié de tal
manera que logro acezar a la gerencia del departamento de calidad de la
compania, ademas de trabajar en este puesto Juran ejercié como funcionario de
gobierno y profesor de ingenieria en la universidad que lo formo la universidad de
Nueva York donde fue catedratico hasta el ano 1950 cuando opto por ejercer
como consultor en calidad.

En el afo de 1928 Juran escribié su primer libro el cual hablaba sobre calidad
llamado Método estadistico aplicado a los problemas de manufactura el cual
especificaba a manera de adiestramiento los procedimientos a seguir para superar
los problemas de manufactura en las empresas.

Se le considera a Josep Juran como uno de los grandes maestros de la calidad ya
que sus aportaciones ayudaron a revolucionar la industria también japonesa en
temas de calidad ya que fungié como asesor y conferencista para empresas
interesadas en entender su filosofia y el principio de Pareto que creo en el afio
1993.

Juran no se considera un revolucionario de la industria japonesa ya que considera
que los grandes revolucionarios de la calidad son los mismos gerentes de
operaciones y los especialistas en calidad japoneses, durante el afno 1954 Juran
dicto infinidad de seminarios y cursos de capacitacion en Japén donde se
publicaron obras basadas en su trabajo en materia de calidad.

Por esta gran trayectoria en la nacién japonesa en el afio de 1984 el emperador
japonés lo condecoro con la orden del tesoro sagrado prestigiosa condecoracion
en el imperio Japonés alrededor de los siguientes afos Juran escribié obras como
The last Word para concluir su trabajo editorial en el afio de 1994 y dedicar mas
tiempo a proyectos y obligaciones de indole familiar.
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Una de las bases mas importantes de Juran en su filosofia sin duda es la
importancia de la responsabilidad de la administracion y la obligacién que esta
tiene para mejorar y supervisar el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

A esta aportacion clave de Juran en materia de calidad se le conoce como la
trilogia de la calidad.

Esta aportacion se basa en el uso de términos que afecten directamente el disefio
del producto teniendo que ver directamente con conceptos como el de
conformidad, seguridad, disponibilidad y usos practicos y esta metodologia se
basa en ejecutar un sistema que incluye una serie de técnicas para poder resolver
las problematica que se pudieran presentar, prestando especial atencion en la
administracidon ya que asegura que debe ser la administracion la que se ocupe de
estas problematicas haciendo a la organizacidon mas piramidal repartiendo la
responsabilidad desde la cupula organizacional de forma descendente.

Parte de la filosofia de Juran solo se puede explicar si se describen los pasos que
propone seguir para lograr el objetivo que seria el aseguramiento de la calidad.

» Los administradores superiores tienen la obligacién de involucrarse en los
procesos de producciéon y de maquilacién o si fuera el caso de ofrecimiento
de servicios para poder distinguir problematicas y asi dirigir el sistema de
calidad de la mejor manera posible.

» Los objetivos de la calidad siempre deben ser parte del plan de negocio
esto quiere decir que la calidad es cimiento esencial en todos los objetivos
organizacionales ya que si no se cuenta con ella en alguno de los procesos
se podria perder la calidad y con esto mermar a la organizacion.
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La calidad consiste en dos conceptos diferentes pero interrelacionados
entre si:

El primer concepto esta orientado a los ingresos ya que consiste en analizar
las caracteristicas del producto con la finalidad de identificar cuales son las
que satisfacen de mayor manera al consumidor e identificar cuales son las
caracteristicas que de menor manera satisfacen las expectativas del
consumidor ya que solo el consumidor decidira si el producto cuenta con
calidad y esto se vera reflejado en ingresos para la organizacion, en
resumidas cuentas la percepcion que tenga el cliente acerca de que el
producto o servicio ofrecido cuente con calidad es favorable ya que
generara mas ganancias pero generalmente cuesta mas producir, maquilar
u ofrecer servicios y productos que cubran estos rubros lo que nos
relaciona este concepto con el segundo.

La segunda definicion de calidad esta orientada a los costos de produccién
y consiste basicamente en crear procesos de produccion y maquilacién que
presenten ausencia de fallas y/o deficiencias en la produccién ya que si
esto se logra dentro de la organizacion ademas de asegurar la calidad los
costos de desperdicios por errores se veran reducidos de manera
considerable logrando hacer evidente la primicia y muchas veces no
comprendida, de que la calidad no es sindbnimo de que el proceso de
produccion costara mas sino todo lo contrario ya que se ahorra demasiado
por el simple hecho de existir ausencia de errores y fallas de produccion.

Pero sin duda la aportacion mas destacable de Juran en el tema de la calidad
seria la de el Principio de Pareto que retoma de la obra de Vilfredo Pareto
maximizando y ampliando la aplicacion de este principio hacia las organizaciones
y en especial hacia el tema de calidad.

El Principio de Pareto que Juran explica se resume de la siguiente manera:

Dentro de las organizaciones la gran mayoria de problematicas o para ser exactos
el 80% de los problemas existentes se deben o son causados por el 20% restante
de las causas a esta teoria también se le conoce como Los pocos vitales y los
muchos triviales ya que menciona que la mayoria de los problemas dentro de la
organizacion son causados por la minoria de las soluciones.
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Algunos ejemplos de el principio de Pareto también son:

Que el 20% del personal crea el 80% de los problemas
O que el 20% de los clientes generan el 80% de las ganancias
El 20% de los vendedores generan el 80% de la venta.

Como podemos ver, bajo este principio Juran propone prestar una singular
atencion en ese 20% que es el que recaerd en como se presenta el otro 80%
restante tanto de los problemas como de las ganancias.

Juran también logro ampliar la aplicacion de este principio a cuestiones de
aseguramiento de calidad por lo que menciona que el 20% de una mala
produccion repercutira en el 80% de las ganancias de ese lote en la empresa, por
lo que sugiere no ignorar por ningun motivo esas causas.

Para poder gestionar y asegurar a la calidad en los procesos organizacionales es
necesario llevar a cabo su trilogia que consta de tres procedimientos relativamente
sencillos que permitirdn cumplir con el objetivo de asegurar la calidad.

Los tres procesos de la gestidn para asegurar la calidad son:

1. Planificacion de la calidad:

Asegurate de seguir un plan que te permita manufacturar productos de tal
forma que la calidad se vea involucrada en todo el proceso de creacion,
manufactura o si fuese el caso de ofrecimiento de servicios, esta actividad
promueve el desarrollo de productos y servicios llegando a el proceso
necesario para poder cumplir con las necesidades del cliente que como ya
vimos antes son las que definiran si el producto cuenta con calidad pero
para lograrlo es necesario involucrar una serie de actividades con el
objetivo de cubrir las expectativas antes mencionadas.
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Determinar quiénes son los
clientes para asi poder pasar al
siguiente paso.

\

Determinar las necesidades de los
clientes para poder

Traducir las necesidades al lenguaje
de la compaiia y asi poder

Desarrollar un producto que
responda a esas necesidades.

Desarrollar el proceso capaz de
producir productos con las
caracteristicas  requeridas
transfiriendo los planes resultantes a

las fuerzas operativas.
N\
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2. Control de calidad:
Se debe asegurar el proceso que se ha analizado y se cree que es el que
asegura la calidad en los productos o servicios.
Este proceso administrativo consiste en las siguientes etapas:

Evaluar el desempeno actual del
proceso.

Comparar el desempefio actual con
las metas de calidad ser vs deber

ser.

Actuar sobre las diferencias
obserbadas.
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3. Mejora de la calidad:

No se debe dejar de buscar la mejora continua ya que debemos recordar
que siempre se puede mejorar un proceso, producto o servicio, esta
primicia para Juran es la mas importante ya que expone que la busqueda
constante de mejorar los procesos de calidad permite permanecer con un
indice de fallas en la produccion bajo, debido a la especial atencion puesta
sobre todo el procedimiento.

Y para lograrlo Juran crea estos pasos:

eCrear una conciencia de la necesidad y oportunidad
para el mejoramiento.

*Exigir el mejoramiento de la calidad; incorporarlo a la
descripcion de cada tarea o funcion.

eCrear la infraestructura: instituir un consejo de la
calidad; seleccionar proyectos para el mejoramiento;
designar equipos; proveer facilitadores. /

~

*Proporcionar capacitacion acerca de como mejorar la
calidad.

eAnalizar los progresos en forma regular.

*Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.
*Expresar reconocimiento a los equipos ganadores.

/

~

*Promocionar los resultados.

sEstudiar el sistema de recompensas para acelerar el
ritmo de mejoramiento.

*Mantener el impulso ampliando los planes
empresariales a fin de incluir las metas de
mejoramiento de la calidad.
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2.10 Philip B. Crosby (1926-2001)

Crosby nacié en Estados Unidos en el estado de Virginia un 18 de junio del afo
1926, Crosby trabajo para empresas como Martin Marietta compania dedicada a la
elaboracién de cementos y materiales quimicos de construccion y ITT empresa de
clase mundial que se dedica a todo lo que tenga que ver con gestion de agua
desde fluidos hasta control de flujo, es importante resaltar que Forbes en 2008
sefalo que esta empresa contaba con la mejor administracion empresarial a nivel
mundial lo que sugiere la importancia que le dan sus directivos y trabajadores al
tema de la calidad.

En el ano de 1979 Crosby decide independizarse y fundar su propia compania que
se dedicaria a la consultoria sobre temas de calidad.

En la compafia cementera donde Crosby trabajaba comenz6é a surgir un
movimiento con gran interés por el tema de la calidad, este movimiento mejor
conocido como cero defectos y que se enfocaba principalmente en elevar de tal
manera las expectativas de produccidn que tenia la administracion y que esta
contagiara de esta motivacion y expectativas a toda la empresa concientizando de
manera descendente a la organizacién de cuan importante era el tema de la
calidad para la organizacion.

Basandose en este enfoque Crosby, estudio y logro perfeccionar esta tendencia
tendencia que plasmo en dos grandes obras, La calidad no cuesta y La calidad sin
lagrimas publicadas en 1979 y 1984 que fueron popularizandose en el mundo
empresarial debido a que muchos gerentes retomaran el postulado de Crosby
dandole mas importancia al aseguramiento de la calidad.

Crosby en su teoria maneja un proceso, conformado por 14 pasos en los que

explica de manera muy puntual el manera en que las organizaciones pueden
dirigir sus objetivos, iniciar y continuar en un sistema gestor de la calidad.
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En estos 14 pasos Crosby presenta las expectativas que de menor a mayor se
deben de crear en la organizacion siempre superando las expectativas pasadas en
cuanto a calidad un factor importante que se debe resaltar en esta teoria es la
intencion de Crosby por integrar a todo el personal involucrado en la maquilacién
de productos logrando este involucramiento con estrategias de motivacion.

La filosofia de Crosby se basa en un concepto, y es cero defectos, enfocandose
en elevar las expectativas que se tienen en la administracion acerca de la
produccién, motivando a todo el personal involucrado en este procedimiento al
igual que concientizandolos acerca de los procedimientos para asegurar la
calidad.

Segun Crosby La calidad es:

Ejecutar la manufactura de la mejor manera, haciéndolo bien y a la primera
sin error ni retraso

Lograr que el personal haga mejor el trabajo que debe realizar siempre
constantemente
Promover de manera activa, constante y consiente el deseo y la importancia
de que los trabajadores hagan bien su trabajo a la primera vez

Pero
¢, Porqué Crosby le daba tanta importancia a manufacturar los productos con
ningun tipo de tolerancia hacia los defectos?

Crosby considera que las empresas despilfarran muchos recursos realizando
incorrectamente los procesos de maquilacién ya que los productos no conformes
también cuestan recurso incluso cuestan lo mismo o mas que los productos
conformes, considerando también que el producto tendra que repetirse.
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La calidad segun Crosby debe de ser vista como conformidad solo si siguen

las siguientes especificaciones

Una decision fuerte de implantacion

Un cambio de cultura organizacional y un cambio del entorno de trabajo

Total cooperacidon por parte de la cupula empresarial tomando una actitud

de apoyo a los procedimientos que aseguren la calidad

2) El sistema de 3) El estandar de
calidad es la desempefio es
prevencion. cero defectos.

4) La medicion de
la calidad es el
. precio del
selelies Gl La calidad se incumplimiento.
cliente. resume en
cuatro
principios
absolutos

1) Calidad es
cumplir con los
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1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

De los cuales se deprenden sus catorce principios:

Compromiso de la direccidon: La cual tiene que definir y
comprometerse con una politica de mejora de calidad.

Equipos para el mejoramiento de la calidad: Representantes de cada
departamento encargados de cada equipo que a su vez se encargan
de ejecutar un proceso.

Medicion: Proporcionar una grafica de los incumplimientos presentes
y potenciales de forma tal que permita la evaluaciéon objetiva y la
accion correctiva.

El costo de la calidad: Es el costo que se paga por hacer las cosas
mal y de no hacerlo bien a la primera.

Crear conciencia sobre la calidad: Ensefar a la organizacién el coste
de la no calidad para de esta manera evitarlo a toda costa.

Accion correctiva: Proporcionar un método sistematico con el
objetivo de resolver para siempre los problemas identificados a
través de otros pasos.

Planificacion de cero defectos: Definir un programa de actuacién para
la prevencion de errores preparandose para la presentacion del dia
cero defectos.

Educacion: Proporcionar la capacitacion necesaria a todos los
empleados para desempenar en forma activa su papel el Proceso para
el Mejoramiento de la Calidad.

Celebracion del Dia Cero Defectos: Crear un evento que permita a
cada individuo darse cuenta, a través de la experiencia personal, de
que ha ocurrido un cambio.
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10)Fijar metas: esto significa trabaja por medio de objetivos, logrando
alentar al personal a intentar mejorar el trabajo que desarrollan en
individualidad y también el que ejecutan en equipo.

11)Eliminacién de causas de error: Se debe proporcionar a cada
individuo una metodologia para mejorar las situaciones que se le
dificultan impidiéndole mejorar.

12)Reconocimiento: Simplemente es apreciar y reconocer a quienes
participan, mejoran constantemente o se esfuerzan de manera
notable.

13)Consejos de calidad: Esto significa hacer juntas constantes con la
gente adecuada para intercambiar informacién sobre los avances en
calidad de manera regular.

14)Repetir todo el proceso: Asegurarse de que el proceso para el
aseguramiento de la calidad nunca termine

Como podemos observar Crosby impulsa el desarrollo de la calidad solo
considerando un programa que siga sus 14 propuestas, teniendo la conviccion de
que las organizaciones que se apeguen a eta filosofia lograran de manera exitosa
establecer y asegurar un programa de aseguramiento de la calidad ademas de
ahorrar todos los recurso que posiblemente se perderian sin la filosofia cero
defectos asegurando que esta no debe tener un costo extra para los consumidores
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Capitulo 3

Factores que influyen en la calidad dentro de las organizaciones

En este capitulo se examinan los elementos poco visibles que facilitan la condicion
funcional de la gestion de sistemas de calidad, asi como los diversos factores que
deben ser considerados para permitir el libre desarrollo de estrategias adecuadas
para cumplir con el objetivo de mejorar la calidad en cuanto a maquilacion de
productos u ofrecimiento de servicios dependiendo cual fuese el caso.

Factores que influyen en la calidad.

Dentro de los diversos factores que influyen en el desarrollo de la calidad resaltan
3 de suma importancia.

. Liderazgo

II. Comunicacion

lll. Compromiso

Para entender como es que estos factores fungen como la base de nuestro
sistema de gestion de la calidad primero debemos saber que son:

3.1 Liderazgo:

« Es la habilidad de convencer a otros para que busquen con
entusiasmo el logro de los objetivos definidos.

(James H. Donnelly, James L. Gibson, Jhon M. Ivancevich)
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+ Es un proceso mediante el cual un individuo ejerce poder sobre otros.
(John French, Bertram Raven)

Sobre el tema del liderazgo se ha investigado mucho, esto con justa razén ya que
su importancia en diversos temas tanto sociales, como organizacionales, politicos
he incluso militares.

Pero el liderazgo constantemente se presenta como tema polémico o como un
tema que se presta al debate entre diversas ciencias, pero en particular el
liderazgo cuenta con presencia fuerte en el mundo de las organizaciones, una de
las principales primicias que se prestan a debate dentro de las organizaciones es
el cuestionamiento de que si un lider nace o se hace.

De manera indudable la gente que cuenta con liderazgo es valorada en su
empresa y esto de debe a las competencias con las que cuenta competencias
tales como la capacidad de impulsar a los demas, generar valor al trabajo
realizado por equipos y la comunicacién asertiva con la que se maneja.

Diversos especialistas ven al liderazgo como una amplia y basta capacidad
visionaria, cumulo de competencias y valores que caracterizan a la persona
haciendo que las organizaciones sobrevaloren a las personas que cuentan con
afamada virtud, basandonos en estos rubros podemos interpretar y analizar al
liderazgo desde dos perspectivas:

* Como la cualidad personal caracteristica de los lideres y que funciona
dentro de las organizaciones como pilares en cuanto a comunicacion,
vision, empuje y trabajo en equipo que requieren y anhelan las
organizaciones.

* La otra perspectiva se entiende como el estudio del liderazgo
predominando de esta manera los conocimientos tedricos que se entienden
del liderazgo, por lo que demuestran que solo se podra entender a un lider
como una persona que ha pasado por una serie de procesos de interaccion
social el cual lo conducen mediante su influencia potencializando sus
caracteristicas tan que son tan valoradas por las organizaciones.
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Pero para comprender mejor el significado de ser lider debemos comprender que
el liderazgo esta estrechamente relacionado con el poder y con el uso que el lider
le da al poder con el que cuenta, debemos tener cuidado en no confundir el poder
de un lider y la autoridad con la que cuenta ya que son cosas totalmente distintas,
como veremos la autoridad se presenta bajo el fuero de una posicion relacionada
regularmente con algun tipo de poder social, econdmico intelectual, etc.

Para comprender mejor el significado de autoridad pondremos un ejemplo claro:

La autoridad es lo que distingue a una persona o varias del resto de las personas
otorgando cierto estatus de “poder” que este sujeto o sujetos estan facultados a
utilizar independientemente de si las demas personas estan de acuerdo o no, las
demas personas estan obligadas a obedecer mientras la autoridad que le fue
otorgada tenga facultades de ejercer por algun tipo de reglamento o ley.

La definicion de poder como veremos a continuacién denota la distincion que
existe entre autoridad y poder haciendo aun mas notable las distinciones entre
ambos conceptos.

Poder: es la fuerza que ejerce cierta motivacion hacia un cambio conductual de los
individuos sobre quienes ejerce.

Veremos que los lideres son personas que cuentan con poder y no solo cuentan
con esta competencia sino que la usan de forma correcta y para el bienestar
comun del grupo pudiendo asi poder ejercer la motivacion necesaria que
modifique las conductas de las personas que lo rodean y estas personas pueden
ser sus companeros de trabajo haciendo a este tipo de lideres personas muy
cotizadas en el mundo empresarial.

Debemos tener muy claro cual es la definicion del lider ya que nos podriamos
confundir facilmente entre un lider y un cabecilla que cuentan con caracteristicas
muy similares, pero es facil distinguir entre estos tipos de conceptos ya que el lider
como vimos anteriormente, utiliza su poder de manera correcta y con el objetivo
de beneficiar a su grupo mientras que el cabecilla sabe guiar a grupos pero no
necesariamente de la manera correcta como lo haria un lider diferenciandolo en
los medios que utiliza para guiar y por supuesto en el fin de estos es decir la
cabecilla busca siempre su propio bienestar por encima del bienestar comun.
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Existen diversos tipos de poder entre los cuales podemos encontrar:

Es aquel que ostenta el lider, mediante el cual puede ofrecer a los integrantes del
grupo de trabajo que conduce o maneja algo que intercambiar o cierto tipo de
recompensa por su obediencia y apego a los lineamientos que les plantea asi
como por lograr el cumplir con las metas planteadas.

Algunos ejemplos de este tipo de poder son:

El mas comun es recompensa monetaria, pero también observamos que las
personas pueden recibir a manera de cambio tiempo libre, amistad,
reconocimientos etc., como podemos ver la manera en que se puede ejercer este
poder de recompensa pueden ser bastas dependiendo siempre del lider y que
escoja siendo unas mas materiales que otras.

Este tipo de poder es definido como la fuerza que resulta de la capacidad que
tenga el entonces lider para castigar conductas que cree puedan mermar al
equipo o los objetivos comunes pero también para castigar a los individuos que las
manifiesten presentando diferentes tipos de castigos como por ejemplo:

Mantener a la o las personas trabajando en lo que el lider sabe que no les gusta o
que se les hace muy complejo, por largas horas de trabajo, se ha presenciado que
también se puede castigar de forma monetaria cancelando bonos o primas
afectando la economia de las personas como podemos ver este tipo de poder va
de la mano con el poder de recompensa ya que también los castigos pueden ser
personales o econdémicos.
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Este tipo de poder consiste en hacer uso de la fuerza de imitacion, es decir, este
tipo de poder se logra cuando el lider proyecta en los demas cierto tipo de éxito
esto quiere decir que las personas que los siguen lo perciben como una persona
exitosa y competente haciendo que las personas que estan a su alrededor
trabajando con el quieran imitarlo para alcanzar su “éxito” o parecerse a el un
ejemplo de este tipo de poder seria:

Cuando el lider es una persona habil en algun tipo de trabajo esta habilidad que
supera a todos los que trabajan con el los intriga deseando ser ellos los que
resalten también podria ser en el caso de que el lider sea una persona muy culta
inculcando asi en sus trabajadores la intencidn de ser ellos mas cultos para que
puedan sentir una mayor pertenencia al grupo de trabajo, una persona que trata
de deslumbrar a sus trabajadores con una manera ostentosa de vestir un vehiculo
nuevo u oficinas lujosas, lejos de provocar esta referencia solo provocara
sentimientos de desigualdad y frustracién para con sus trabajadores ya que se
pueden decepcionar de la manera opulenta en la que vive el lider, no sintiéndose
parte del grupo o no sintiendo que el lider pertenezca al grupo, por estos factores
es importante que el poder de referencia tenga sus bases en lo conductual y
personal mas no en lo material.

Este tipo de poder es el resultado de la investidura que alguien tiene y lo convierte
en autoridad, por este hecho los demas o su grupo de trabajo se ven obligados a
obedecerle ya que cuentan con cierto estatus de poder o simplemente porque lo
ven como autoridad.

Este tipo de poder se distingue del liderazgo porque como vimos anteriormente la

fuerza para lograr el cambio es dotada por su caracteristica como autoridad o por
el cargo en el cual encuentra.
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Este tipo de poder tiende sus bases en el conocimiento, mostrando como sinénimo
de poder el conocimiento o la sabiduria y el conocimiento es experiencia asi que
este tipo de poder es ejercido por las personas mas experimentadas o que tengan
mas conocimientos sobre el tema a trabajar mostrando con esto mayor capacidad
que las personas con las que trabajan, dotandolos de cierto poder para ejercer
sobre los demas ya que las demas personas perciben su superioridad y no suelen
poner en duda los conocimientos que obviamente son mas bastos de este tipo de
personas, dejandose guiar por ellas.

Este tipo de poder se diferencia algo de los demas ya que la base radica en la
informacion no dependiendo en si tanto del lider sino de los datos o informacion
que este posee, y con los cuales logra influir en los demas, un ejemplo de este tipo
de poder podria ser:

Un ingeniero informatico que conozca las ultimas técnicas de procesamiento de
informacion en la red tendra una clara ventaja sobre las personas que
desconozcan este tipo de informacion dotandolo de un rol de liderazgo si en este
caso las personas que desconozcan este tipo de informacién trabajaran en un
proyecto que les requiera cierto conocimiento del tema.

Como podemos ver los lideres dentro de las organizaciones pueden ejercer su
liderazgo con distintas formas de poder, esto siempre dependera del tipo de
organizacion y de la persona ya que son estas las que deciden cual creen que es
la mejor eleccién en cuanto a tipos de poder.

66



Importancia del liderazgo dentro de las organizaciones.

Las organizaciones dependen del capital humano para subsistir, para crecer y
para perdurar en este mundo competitivo y globalizado, pero dependen de mayor
manera de las capacidades de liderazgo de sus dirigentes ya que son estos los
encargados de cumplir con los objetivos planteados por la organizacion teniendo
en cuenta que necesitaran ocupar sus competencias para impulsar a toda la
organizacion hacia el cumplimiento de estos objetivos.

Pero 4, cuales con los aspectos o competencias que buscan las organizaciones en
los lideres?

Las organizaciones persiguen 4 competencias esenciales de liderazgo:

Pero un buen lider no solo es el que cumple con estas grandes virtudes, también
debe tener la capacidad para tomar buenas decisiones y esto solo lo podra hacer
con justicia, equidad, empatia, igualdad y templanza.
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Como podemos ver la tarea del lider no es facil ya que se debe contar con muchas
competencias y no solo contar con ellas sino también se deben saber utilizar
ademas de tener excelente comunicacion y una extraordinaria capacidad de
integracion para lograr los cambios en los miembros de su equipo que se
requieren para alcanzar los objetivos planteados.

Como ya vimos la comunicacion es factor importante dentro del perfil del lider
cumpliendo un rol fundamental también en el ambito organizacional ya que gracias
a la comunicacion es posible compartir sentimientos e ideas y la integracion de
esta permite realizar acciones dentro de las organizaciones de manera eficiente y
de forma conjunta con diversos grupos de trabajo o personas jugando un rol
importantisimo en el desarrollo de la calidad.

Sencillamente el liderazgo consiste en un estilo de vida, una forma de ser, lejos
del planteamiento de que un lider nace o se hace creo que el lider es el que se
forma dia con dia adaptandose a las inclemencias que se le presenten y manejado
las problematicas con resiliencia.

Basados en lo visto con anterioridad podemos definir al liderazgo como un
proceso de interaccion social en el cual las personas lideres se conducen
mediante habilidades y competencias que les permitan adaptarse al medio o en
todo caso que les permitan adaptar el medio a ellas logrando modificar las
conductas y caracteristicas de las personas que los rodean, de manera integra y
justa con la unica razén de cumplir con el o los objetivos planteados que son
pensados para buscar el bienestar comun en este caso de la organizacion donde
se pretenda implementar un programa de aseguramiento de la calidad y donde
labore el lider.

En resumen el liderazgo es parte fundamental y una pieza indispensable si se
desea implementar procesos o procedimientos que aseguren la calidad ya que
este dotara de competencias necesarias al grupo encargado de estos
procedimientos viéndose cumplidos los objetivos del programa de gestion de la
calidad dentro de las organizaciones.
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3.2 Comunicacion:

“Es el medio que permite orientar las conductas individuales y establecer
relaciones interpersonales funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar
una meta”.

(LUCAS, 1997: 90-92)

“Es el proceso mediante el cual un individuo o una de las subpartes de la
organizacion se pone en contacto con otro individuo u otra subparte”.

(MARTINEZ Y NOSNIK, 1988: 22)

La comunicacion

Para entender mejor el rol que juega la comunicacion en un programa de
aseguramiento de la calidad debemos primero conocer como esta conformado
este factor ya que sin el no se concibe programa alguno de calidad.

El proceso de la comunicacion

Segun Garcia Luna (2015) para que este proceso, el de comunicacion pueda
ocurrir deberan presentarse siempre procedimientos y componentes que lo
conformen ya que la comunicacién es un proceso que se forja de manera
totalmente cientifica ya que cuenta con una metodologia compleja.

El complejo sistema de comunicacién esta conformado siempre por un codificador
y un decodificador.

El codificador se entiende por la persona que emite el mensaje

El decodificador es la persona que recibe el mensaje del emisor, probablemente
este sea el que juega el papel mas importante en la comunicacién ya que su
trabajo es interpretar lo mas fidedignamente posible el mensaje del codificador.

El mensaje es lo que el codificador intenta transmitir hacia el decodificador, el
mensaje puede darse por multiples canales verbal, no verbal, escrito, corporal etc.

Debemos tomar en cuenta que el proceso de comunicacion sencillamente no
existe con la ausencia de alguna de estas tres partes.
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Codificador Mensaje Decodificador

Es de suma importancia sefialar que la comunicacion vista como un proceso por el
cual se puede transmitir, pensamientos, actitudes, valores , ideas, etc. Con la
finalidad de alcanzar un grado de entendimiento entre codificador y decodificador
realmente exitoso es necesario asegurar la que la emisién del mensaje sea la
correcta para que de tal forma el decodificador reciba e interprete el mensaje
exacto que el codificador le envia.
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En el siguiente recuadro se presentan los 7 elementos generales basicos para que

se logre una comunicacion exitosa:

CONTEXTO

EMISOR

MENSAJE

MEDIO

CODIGO

RECEPTOR

RETROALIMENTACION

(Garcia Luna 2015).

Es la realidad a la cual va dirigido el
mensaje, esto pueden ser hechos,
ideas, sentimientos etc.

Es la persona o personas que
codifican el mensaje, buscando
emitirlo hacia el receptor.

Es la informacion que emitié el
emisor con el receptor como su
destinatario, este puede transmitir
elementos como emociones,
sentimientos, lenguaje verbal y no
verbal
Se entiende como la via por donde
se transmite el mensaje, enlazando
al emisor y al receptor.

Es el lenguaje que se utiliza para

transmitir el mensaje, habla, lenguaje

corporal, numeros y/o
combinaciones de estos.

Es la persona o personas que

reciben el mensaje, cabe resaltar que

el receptor muchas veces se

convierte en emisor invirtiendo este

proceso.

Se refiere a la respuesta que emite el
receptor después de haber recibido y
decodificado el mensaje del emisor.
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Comunicacion Organizacional

La comunicacién organizacional se define como aquella comunicacion que se da
dentro de un sistema, este sistema puede ser tanto social, politico, econémico y
cultural ya que tiene el objetivo de rescatar las contribuciones activas que todas

las personas que se ven involucradas dentro de los sistemas vistos anteriormente

buscando abrir espacios para poder asi discutir las diferentes problematicas que
se presentan dentro de las organizaciones procurando siempre esforzarse en
llegar a un acuerdo que solucione la problematica de manera colectiva haciendo
mas productiva la organizacion y beneficiando a los integrantes de esta.

Rebeil, Ruiz y Sandoval (2000)

Menciona Rebeil, Ruiz y Sandoval (2000) que la comunicacién organizacional
incluye dentro de sus funciones tres dimensiones que interactian entre si dando
como resultado comunicacion efectiva:
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De acuerdo con Muios Centeno (2014) la comunicacién organizacional debe tener
como objetivo dar a conocer la informacion mas util a su participantes, tanto
externo como interno considerando siempre los siguientes puntos:

WY Tener claras cuales son las necesidades

y expectativas de informacion de cada
publico.

W Desarrollar las actividades y los medios
que le permitan transmitir la informacion
que requiere cada publico.

Y Desarrollar actividades y medios que
permitan a los diferentes tipos de
publicos dar retroalimentacion para que
la organizacion evaluée su efectividad.

W Desarrollar actividades y los medios que
permitan mejorar de forma continua las
actividades anteriormente mencionadas

y los medios por los cuales difundir la
informacion.
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En las organizaciones existen diversos factores que son de suma importancia para
su prevalencia en los mercados actuales, mercados altamente competitivos y
cambiantes, invitando a las organizaciones a adaptarse a estos de manera rapida
y efectiva, pero dentro de los diversos factores el mas importante siempre sera el
factor humano ya que sin este factor sencillamente no existirian las
organizaciones, asi que si nos detenemos a analizar este postulado entenderemos
de mejor manera porque la comunicacion juega un papel importantisimo en las
organizaciones y de igual manera en la preparacién o seguimiento de los
programas de aseguramiento de la calidad que tengan las organizaciones.

Segun Lucas (1997) nace el interés sobre estudiar el sistema de comunicacién a
partir de que las organizaciones identificaran las problematicas que conlleva a
tener una mala comunicacion interna y con el objetivo de mejorar esta situaciéon y
las propias habilidades de comunicacion entre sus empleados comienzan a
estudiar los procesos de comunicacion desarrollando teorias que cada vez se
encuentran mas enfocadas a una cultura organizacional.

Este mismo autor asegura sin temor a equivocarse que la comunicacion sirve
Como un mecanismo para que los trabajadores se puedan adaptar a la
organizacion, ademas de que esta adaptacion integrara de manera exitosa en la
mayoria de los casos al personal en el entorno concebido para ejecutar sus
labores.

Actualmente ya no se ve a la comunicacion organizacional como una moda, sino
como materia de estudio para las organizaciones, perdiendo asi la antigua
percepcion que se tenia con respecto a este tema adquiriendo la concepcién de
que el tema de comunicacion debe ser algo inherente para todos los
departamentos y en general para toda la organizacién incluyendo la organizacion
que apuesta en un sistema de calidad, por lo que debemos considerar que para
poder integrar una gestion de la calidad deberiamos tomar en cuenta este factor
buscando estrategias para mejorarlo a través del analisis de objetivos de la
misma organizacion e implementando planes de accién estratégica para mejorar la
comunicacion organizacional dentro de las empresas.
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3.3 Compromiso:

La fuerza relativa de identificacién y de involucramiento de un individuo con una
organizacion.

Steers (1977)

Estado psicoldgico que caracteriza la relacion entre una persona y una
organizacion.

Meyer y Allen (1991)

El compromiso organizacional comunmente es considerado como una o un
conjunto de actitudes que tienen las personas hacia el trabajo y que se desarrolla
a lo largo de los afios y de la socializacion que desarrollen en el.

Como veremos el compromiso es un factor determinante en temas
organizacionales y de calidad ya que se basa en la manera de como la actitud que
tienen los trabajadores influencia el comportamiento humano que lo acompare
teniendo en si el poder de transformar un lugar de trabajo de manera positiva 6 de
manera negativa.

Las organizaciones han estudiado desde hace décadas los factores que influyen
en el compromiso de sus trabajadores, porque entienden que al tener un
empleado comprometido con los objetivos organizacionales les asegurara no
solamente la lealtad de este sino también permanencia e identificacion con los
objetivos haciendo mas facil el cumplimiento de estos, pero debemos tomar en
cuenta que estos aspectos pueden no siempre ser positivos ya que si no
generamos un compromiso en los trabajadores los factores vistos anteriormente
facilmente podrian cambiar por situaciones como rotacion de personal,
insatisfaccion, desmotivacion incluso se relacionan los accidentes laborales con
bajos niveles de compromiso.

Wilson, DedJoy, Vandenberg, Richardson y McGrath (2004)

Las organizaciones han demostrado que si se cuenta con empleados
comprometidos es posible centrar toda la atencion en el desempeno de las tareas
incluyendo aqui el desempefio de ejecucion de proceso dentro de programas de
aseguramiento de la calidad y no tendrian que enfocarse en conflictos entre
empleados, rotacion, ausentismo, presentismo, etc.
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Por estas razones las organizaciones que se preocupan por generar un clima
organizacional que considere, genere y mantenga el compromiso de sus
empleados tendra trabajadores dispuestos a aceptar cambios que tengan que ver
0 que vayan dirigidos hacia una cultura de calidad y de resultados.

Gibson, Ivancevich y Donnelly, (1994). Mencionan que los trabajadores que se
encuentran comprometidos con la organizacion y que estan capacitados
adecuadamente requeriran una menor supervision y esto se debe a que ellos
mismos conocen la importancia y el valor de su trabajo asi como la importancia de
integrar sus metas con las de la organizacion.

Como definicidon general para el termino compromiso organizacional se podria
decir que es una agrupacion de diferentes aspectos pero que se encuentran
relacionados entre si y que tienen un apego organizacional afectivo hacia la misma
lo que nos da como resultado 3 componentes basicos y generadores de
compromiso:

membresia
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La identificacion es:

Empatar los objetivos personales con los organizacionales teniendo ideas,
propésitos y creencias similares aceptando las metas organizacionales como
nuestras propias mentas.

La membresia:
En este caso la membresia es todo aquel sentimiento que tengan los trabajadores
y que los haga sentirse parte de la empresa

Lealtad:

Este propdsito se traduce como el cumplimiento de metas y objetivos
organizacionales con acciones dirigidas a defender estos objetivos 0 a la misma
organizacion.

El compromiso organizacional es un prometedor proveedor de desempefio y
contribucion si se habla de trabajadores, pues como ya hemos visto anteriormente
el generar compromiso es sindbnimo de generar apego y sentimientos de
pertenencia, creando una mas estrecha y duradera relacién entre trabajador y la
organizacion llegando a ser esta relacion lo suficientemente benéfica para ambas
partes.

Robbins, (1999).

Es importante resaltar que para integrar un programa que asegure la calidad en
algun proceso, producto o servicio de la organizacién es indispensable contar con
personal comprometido y que este dispuesto a generar productos y/o servicios de
mayor calidad.
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Es gracias a esta identificacidén y sentimiento de pertenencia que se pueden lograr
las expectativas y los objetivos organizacionales ya que al verse cumplidos estos
también se cumpliran parte de los objetivos persones de los trabajadores que
como hemos visto con anterioridad no difieren de gran manera con los
organizacionales ya que la seguridad que se brindan mutuamente fortalece el
compromiso empresarial, sintiendo el empleado que cuenta con un lugar de
trabajo que le permite desarrollarse tanto personal como profesionalmente y que
ademas le brinda el espacio necesario para satisfacer sus necesidades.

Pero 4 Cémo podemos saber si un trabajador esta comprometido con la empresa?

El compromiso es uno de los factores mas faciles de identificar ya que se nota un
cambio actitudinal por parte del trabajador y este cambio se puede notar en una
participacion mas activa y dinamica ya que esta convencido de que participar es
una manera muy natural de ser parte de la empresa, también se pueden observar
actitudes y acciones por parte de los trabajadores que muestren prudencia o
discrecion para el manejo de informacion confidencial llegando incluso a
defenderla de extrafios que puedan desprestigiar a la organizacion.

Como podemos ver este tipo de actitudes demuestran el contexto que el
trabajador cree en su empresa y trabajara por ella y por los objetivos que esta
exponga para que juntos permitan el logro de ellos.

Al parecer no parece ser suficiente que las organizaciones que estén planeando
certificarse en un programa de gestién de la calidad o que deseen mantenerlo
cumplan con los rubros anteriormente mencionados ya que al hablar de calidad se
ven involucrados diversos factores por esta razén a continuacién se presentaran
una serie de factores que se considera estan involucrados de manera directa en el
aseguramiento de la calidad dentro de las organizaciones.

78



3.4 Practicas organizacionales

Las practicas organizacionales pueden ser consideradas como los mecanismos
que utilizan las organizaciones para asi poder hacer llegar los objetivos a cumplir
por parte de sus empleados asi como también los valores que caracterizan a la
organizacion y las normas por las cuales se rige, ademas son instrumentales ya
que ayudan a formar la percepcion que tienen los trabajadores acerca de la
organizacion ya que si generan compromiso los trabajadores adoptaran estos
valores y normas como suyos generando un clima organizacional adecuado para
la implantacién de los programas de aseguramiento de la calidad.

Asi que podriamos decir que las practicas organizacionales son exitosas si
cumplen con el comunicar y el reforzamiento de todos aquellos aspectos o
actitudes que se esperan por parte de los trabajadores.

Conceptualizando mas en términos de calidad, las practicas organizacionales
enfatizan las actitudes y conductas necesarias para apoyar el adoctrinamiento de
los sistemas de gestion de la calidad.

Gatewood y Riordan (1997).

Los sistemas de gestion de la calidad tienen como objetivo impulsar el desarrollo
de procedimientos que aseguren la manufactura o el ofrecimiento de servicios de
manera tal que sobrepasen las expectativas de sus clientes, para lograr este
solido compromiso es necesario que las organizaciones estrechen relaciones con
sus trabajadores en mutuo beneficio.
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Segun Pfeffer (1994) las organizaciones que logran desarrollar practicas con altos
niveles de compromiso lograran adquirir ingresos monetarios superiores a largo

plazo, pero para lograr estos beneficios Pfeffer identifica una serie de 11 pasos
que facilitan adquirir la recompensa:

descentralizacion

seguridad del en la toma de

empleo .
P decisiones
alta compensacion
contratacion selectiva dependiente del
desempefio
informacién capacitacion del
compartida. empleado
equipos auto dirigidos jerarquia reducida

AL
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3.5 Justicia procesal

La justicia procesal se refiere de cierta forma a la percepcion que tiene el
trabajador sobre la imparcialidad que puede mostrar la organizacion acerca de los
métodos, proceso y procedimientos para tomar decisiones que puedan afectar o
que estén relacionadas con los trabajadores, este factor es de suma importancia
ya que si los trabajadores perciben un ambiente laboral en el cual se respetan las
normas facilitara el compromiso de estos hacia la organizacion.

Masterson, Lewis, Goldman y Taylor, (2000); Naumann, Bennett, Bies y Martin,
(1998). han estudiado la influencia que tiene la justicia procesal en el compromiso
de los trabajadores hacia la organizacion, y han demostrado evidencias de cuando
un trabajador percibe imparcialidad o injusticia genera una actitud negativa hacia
la organizacion no desarrollando compromiso para con la empresa y de la misma
manera, si el trabajador percibe un ambiente de igualdad y justicia facilitara los
medios para que este se comprometa con la empresa.

3.6 Soporte organizacional

El soporte organizacional es otro factor que facilita el compromiso de los
empleados para con la organizacion ya que a diferencia de la justicia procesal, en
donde el trabajador es el que percibe que la organizacion es justa y equitativa en
el soporte organizacional la empresa es la que debe generar el compromiso hacia
con el trabajador de tal manera que valore sus contribuciones preocupandose por
el bienestar de sus trabajadores.

Esta percepcion es de especial importancia ya que genera un acercamiento mutuo
de la organizacion con sus trabajadores generando un clima organizacional de
especial importancia fortaleciendo las expectativas de recompensa de ambas
partes, asi como la interpretacion de las perdida y también de las ganancias como
el resultado del trabajo en conjunto de los trabajadores y las organizaciones segun
Bishop, Scout y Burroughs, (2000), Rhoades y Eisenberger, (2002) los
trabajadores que valoran mas a sus empresas adoptaran sus valores y sus
normas.
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3.7 Participacion de los trabajadores

Esta concepto constituye un principio basico en cuanto a calidad se trate, ya que
en los programas de aseguramiento de la calidad la opinién del personal que
ejecuta dia con dia los procesos de calidad que especifica la norma son lo mas
acercados a la realidad, pese a ello, el término es relacionado con la gran
diversidad de practicas que se deben tomar en cuenta para no dejar de lado las
opiniones de las personas que en este caso podrian ser los expertos de procesos
o procedimientos

Dentro de estos factores encontramos:
Alto involucramiento
Trabajo en equipo
Faculta miento
Reconocimiento

Poder de decisién

Autores como Korukonda y Cols. (1999) creen que la participacion es crucial por
tres razones:

1) Implica brindar mejor informacion, para poder asi delegar mayor autoridad a los
trabajadores.

2) Contrapone al concepto de supervision o control externo modificandolo por
motivacion, control y compromiso interno.

3) incrementa la satisfaccion en el trabajo, indispensable para lograr la satisfaccion
del cliente y la mejora continua.
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Kirkman y Rosen (1999) hallaron relaciones positivas entre el empoderamiento y
la autonomia del trabajador observando asi mayor compromiso por parte de estos,
los que conducen a una productividad y proactividad mas firme y creciente,
orientada de manera positiva y hacia el trabajo en equipo factores indispensables
para asegurar la calidad y los procesos de mejora continua.

Otros autores han observado también la relacién que existe entre faculta miento y
el compromiso organizacional Janssen, 2004; Kuokkanen, Lenoino Kilpi y
Katajsito, (2003).

3.8 Oportunidades

Este factor desafortunadamente ha sido uno de los menos observados vy
estudiados pero no por ese simple hecho significa que las organizaciones
deberian de restarle importancia ya que este, abarca aspectos tales como
oportunidades de crecimiento, ingresos, bonos, capacitacion, planes de vida y
carrera y otros.

Haciendo de vital importancia analizar este factor ya que las consecuencias que
se obtienen por no proyectar para el trabajador un lugar de trabajo donde sienta
que puede crecer personalmente y que ademas coincide con los objetivos
organizacionales su desempeno bajara drasticamente ya que sus expectativas no
lograran ser superadas, privando a la organizacién de posiblemente un trabajador
de alto desempefio, Kinnear y Sutherland, (2000). Gaertner y Robinson (1999)
identificaron, mediante un procedimiento meta analitico, que sélo la justicia
distributiva, las oportunidades de ascenso y el apoyo de los supervisores se
relacionaban directamente con el compromiso.
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3.9 Compromiso de la gerencia con la calidad

Este factor sin duda alguna es primordial para que se logre dar un programa de
aseguramiento de la calidad ya que como menciona Deming (1992). Aceptar el
liderazgo o compromiso de la gerencia como una condicidon necesaria para una
cultura de la calidad es de vital importancia.

Por su parte Crosby (1996) lo refiere como el primer paso para la calidad, y Juran
(1990) responsabiliza a la alta gerencia por los programas de calidad.

Las aportaciones de estos tres grandes maestros de la calidad nos instruyen para
definir un liderazgo relacionado con la calidad ya que como hemos estado viendo
a lo largo de este trabajo, el aseguramiento de la calidad es de vital importancia
para todas las ramas, departamentos y sub departamentos de las organizaciones,
de esta manera podemos darnos cuenta que si alta gerencia no esta convencida
de los beneficios que un programa como el que propone la ISO para asegurar la
calidad cualquier intento sera en vano ya que para lograrlo se necesita la
cooperacién de toda la organizacién asi como del liderazgo, comunicacion y
compromiso de sus partes.

Agarwal, DeCarlo y Vyas (1999) estudiaron la relacién entre consideracion,
iniciacién de estructura y estrés del rol y el compromiso organizacional. Dejando
evidencias de una relacion positiva entre el liderazgo y el compromiso.

Los resultados que obtuvieron indican que la consideracién se relaciona positiva y
significativamente con el compromiso.

Foong (2001) explord las relaciones entre conductas de liderazgo y los resultados
organizacionales, observando una correlacion positiva y significativa entre estas
variables.

satisfaccion con el trabajo es igual a productividad y compromiso hacia la
organizacion.

84



Estos resultados invitan a considerar la forma en que los empleados perciben el
compromiso que tiene la gerencia con los programas de calidad, estos datos son
de suma importancia ya que como podemos observar, no solo basta con motivar a
los trabajadores para que ejecuten su trabajo de mejor manera cada vez,
asegurando asi la calidad en este, sino también es importante que los
trabajadores observen un nivel de compromiso alto por parte de la gerencia ya que
si no lo perciben asi consideraran que la administracion solo los utiliza para
generar mayores ingresos desvirtuando totalmente el compromiso organizacional

Tejada Tayabas, J. y Arias G., F. (2003).

3.10 Intencién de cambiar de empleo

Este factor se refiere a la posible retirada voluntaria del trabajador afectando de
manera negativa a las organizaciones ya que los costos que se asocian al
reclutamiento, integracion, capacitacion de los nuevos trabajadores es muy
elevado, ademas de generar un ambiente disfuncional y un mal clima laboral entre
los demas trabajadores, esto sin contar las perdidas en cuanto a materiales,
debido a que se debe generar en el nuevo trabajador todos los factores que
hemos visto influencian el mejoramiento y aseguramiento de la calidad y la
adquisicidon de estos factores no se logra de manera rapida.

Estudios efectuados por Sjorberg y Sverke (2003) y Wasti (2003) confirman la
relevancia del compromiso sobre la intencion del trabajador de permanecer o no
en la empresa.
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Al retomar las relaciones descritas anteriormente, Tejada Tayabas, J. y Arias G.,
F. (2003). Lograron formular un modelo, para probarse mediante ecuaciones
estructurales, que implica las siguientes hipétesis:

1) La relacion entre los sistemas de calidad y el compromiso sera
mediado por las practicas organizacionales, consideradas como
antecedentes directos del compromiso.

2) Las practicas de justicia, apoyo, oportunidades, compromiso de la
gerencia y participacién influyen positiva y diferencialmente en los
componentes del compromiso.

3) El compromiso de los trabajadores influye negativamente en su
intencion de cambiar de empleo.

4) La influencia de estas practicas percibidas y del compromiso es
mayor en empresas con sistemas de calidad.
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Capitulo 4

Clima organizacional y la percepcidén de los trabajadores sobre la filosofia y
cultura de la calidad.

En este capitulo se analizara la definicion de clima organizacional, importancia de
este y la percepcion de los trabajadores hacia la filosofia y cultura de la calidad ya
que se observa que este factor influye en la productividad laboral.

Por estas razones es de vital importancia en la induccion organizacional hacia una
filosofia de calidad emplear y utilizar técnicas para proyectar la cultura de la
calidad entre los empleados y retomando y priorizando la importancia del
involucramiento de estos en la gestién de sistemas de calidad para no ver
sacrificada la productividad.

4.1 Definiciéon de Clima organizacional

El termino Clima Organizacional fue introducido por primera vez por Litwin y
Stringer quienes lo definieron como el conjunto de propiedades medibles del
ambiente de trabajo, que se puede percibir de manera directa por los trabajadores
0 asi mismo de manera indirecta también y que de acuerdo a esto influye en sus
motivaciones y en sus comportamientos.

De manera continua se ve relacionado el clima organizacional con los niveles de
productividad dentro de las organizaciones reflejandose por estos mismos motivos
en los procesos de los programas de control de calidad que son ejecutados dentro
de las organizaciones.

El clima organizacional es un tema que se plantea a partir de la necesidad de
combatir los fendmenos organizacionales que lo merman en las organizaciones de
la actualidad, la definicion de este concepto es compuesta por un gran numero de
variables que de manera conjunta ofrecen una vision mas global de lo que es
dentro de las organizaciones

En este sentido el concepto de clima organizacion nos remite a una serie de
aspectos que son propios de las organizaciones, a diferencia de otros conceptos
que se refieren de mejor manera hacia procesos mas especificos dentro de la
organizacion, dentro de los aspectos que generan el concepto de clima
organizacional encontramos:
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El Poder

El Liderazgo

El Conflicto

La Comunicacion

A pesar de esta globalidad del concepto de clima, y a pesar de que este haya
surgido a partir de una conjuncion de diferentes conceptos que componen a la
organizacion como un sistema abierto, el clima organizacional puede ser
comprendido como el mediador de los factores que riguen al sistema
organizacional dentro de los cuales se encuentran los sistemas de aseguramiento
de la calidad y los factores ya mas propios del factor humano como lo son la
motivacion, el liderazgo y la comunicacion.

Por otra parte y a pesar de que el estudio del clima organizacional se inclina hacia
el entendimiento de la comprension de las diversas variables internas que afectan
el comportamientos de los empleados en las organizaciones, podemos observar
que las aproximaciones metodologicas a estas variables se da a traves de la
percepcion que los trabajadores tengan de ellas.
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4.2 Variables consideradas dentro del clima organizacional.

Algunas de las variables que influyen dentro del clima organizacional son:

Variables del
ambiente fisico

Variables Variables
personales estructurales

Clima
organizacional

Variables propias
del Variables del
comportamiento ambiente social
organizacional
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1. Variables del ambiente fisico: son las que tienen que ver con el espacio
fisico, condiciones de ruido, calor, contaminacion, instalaciones, maquinas,
etc.

2. Variables estructurales: son las que tienen que ver con la infraestructura y
administracién como tamano de la organizacion, estructura formal, estilo de
direccion, etc.

3. Variables del ambiente social: son las que se encuentran relacionadas con
factores tales como compafierismo, conflictos entre personas o entre
departamentos, comunicaciones, etc.

4. Variables personales: estas son las que se relacionan con aptitudes,
actitudes, motivaciones, expectativas, etc.

5. Variables propias del comportamiento organizacional: tales como
productividad, ausentismo, rotacion, satisfaccion laboral, tensiones y stress,
etc.

Todas estas variables como podemos ver forman parte importante del clima
organizaciona a través de la percepcidn que se tiene de ellas de la percepcion que
los trabajadores tienen de las mismas.
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4.3 Clima Organizacional y Cultura Organizacional

El Clima Organizacional tiene una importante relacion en la determinacion de cual
podria ser la cultura organizacional que se adquiera dentro de la empresa, asi que
podemos entender como cultura organizacional al patron general de conductas,
creencias y valores que son compartidos por los miembros de la organizacion,
desde los altos directivos hasta los subordinados.

Esta cultura es determinada en gran medida por los miembros que conforman la
organizacion y es aqui donde el clima organizacién protagoniza un importante
papel en la toma de decisién de la cultura organizacional ya que las percepciones
que se vieron con anterioridad determinan las creencias, conductas y valores que
formaran o forman la cultura de la organizacion.

La cultura organizacién tambien es referente de un sistema que da significado a la
razon de ser de las organizaciones y que por estas mismas razones se distinguen
de las demas organizaciones.

Algunas de sus caracteristicas son:

La identidad de sus miembros. Considerada como el grado en que
los empleados se identifican con la
organizacion.

Enfasis en el grupo. Las actividades laborales se organizan
en torno a grupos y no a personas.

Las decisiones de la administracion se
El enfoque hacia las personas. basan tomando en cuenta las posibles
repercusiones que los resultados de
estas decisiones tendran en los
miembros de la organizacion.

La forma en como se fomenta que las
unidades de la organizacién funcionen
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La integracion de unidades.

El control.

Tolerancia al riesgo.

Los criterios para recompensar.

El perfil hacia los fines o los medios.

El enfoque hacia un sistema abierto.

Tolerancia al conflicto.

de forma coordinada e independiente.

El uso de reglamentos procesos y
supervision directa para controlar la
conducta de los individuos.

Es el grado en que se fomenta que los
empleados sean innovadores y
arriesgados.

Como se distribuyen las recompensas,
como los aumentos de sueldo y los
ascensos, de acuerdo con el
rendimiento del empleado.

La manera en que la administracion se
perfila hacia los resultados o metas

Es el grado en que la organizacion
controla y responde a los cambios
externos (adaptacion).

Es el grado en que la organizacion
fomenta que los miembros traten
abiertamente y sin temor a represalias
sus conflictos y criticas .

92



4.4 Clima organizacional relacién directa con la productividad

La preocupacién que sienten las organizaciones por los indices de productividad
ha evolucionado constantemente a lo largo de los anos, hasta que las
organizaciones resaltaron la importancia del recurso humano pasando de ser
considerado obsoleto a considerarlo como un factor indispensable dentro de las
orgnizaciones.

Con la proliferacion de modelos organizacionales se pretende conseguir que los
niveles de la productividad empresarial sean cada vez mas altos, pero esto
significaria tambien un incremento en el interes por la motivacion hacia los
trabajadores y para lograr motivar a los trabajadores es necesario crear esquemas
de motivacion que se basen en el incremento de incentivos para los empleados
asegurande que entre estos se generen los valores de la organizacion y el deseo
de esta por conseguir los objetivos planteados.

El tema de la participaciéon y del clima han pasado de ser algo no relevante a ser
de los temas mas importantes dentro de las organizaciones. Pero la problematica
del momento es el de ser productivo pero ademas de ser productivo es necesario
producir con calidad y se ha descubierto que el clima laboral puede contribuir
eficazmente a esta tarea, ya que favorece el compromiso de los involucrados en la
gestion y aseguramiento de la calidad contribuyendo directamente al incremento
de la productividad.

La productividad de los empleados es un indicador en el resultado del impacto
global del producto, pues al haber incrementado la produccion se aclara si las
capacitaciones y los procesos establecidos han o no funcionado superando las
expectativas de los clientes y mejorando la moral de los empleados asi como la
innovacion y mejora de los procesos internos ya que se cuenta con una mejor idea
de lo que el cliente demanda.

Pero el objetivo del clima organizacional que se relaciona con los programas de
aseguramiento de la calidad es relacionar la satisfaccion de sus clientes con la de
sus trabajadores, para que estos mismos sigan produciendo u ofreciendo servicios
que cubran las expectativas del mercado para el que van dirigidos.
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La productividad de los empleados es medible y debemos recordad que todo lo
que se puede medir se puede mejorar asi que tenemos como el indicador mas
sencillo para medir la productividad los ingresos por empleados, los cuales se
representan en cantidad de resultado que cada empleado puede generar. A
medida que los empleados y la organizacion se vuelven mas eficaces la venta del
producto o servicio incrementa en volumen y demanda dandole a los servicios un
valor agregado, conciderando esto, es importante tambien aumentar los ingresos
por empleado para que estos no perciban un ambiente de injusticia procesal.

Si se utiliza una induccion e integracién de todo el personal que forma parte de
factor humano de la organizacion se procura una mayor productividad de los
empleados de manera individual.

Como observamos en este capitulo, el clima organizacional es pilar en el
desarrollo de programas de calidad ya que si en una organizacion no se procura y
se cuida el clima no tendran una cultura organizacional lo que podria desembocar
en carencias graves a la hora de tratar de implementar dichos programas, estas
carencias podrian ser incluso, falta de compromiso por parte de los empleados o
de la administracion, falta de normas que las regulen e incluso una carencia de
valores organizacionales podrian mermar el adecuado manejo de los programas
que gestionan y aseguran la calidad.
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Capitulo 5

Propuestas:

En este capitulo se hace la observacion personal de los factores revisados
anteriormente, proponiendo posibles soluciones a una problematica latente en las
organizaciones actuales.

Objetivo

Retomar la importancia de los factores que influyen en el adecuado proceso
de aseguramiento de la calidad dentro de las organizaciones, velando por el
desarrollo de un clima organizacional que garantice generar el compromiso
tanto de los trabajadores como de la administracion.

Es necesario incorporar el analisis del contexto donde se realizan actividades vy
procesos de calidad, posibilitando la identificando de variables que influyen de
manera directa o indirecta logrando entorpecer la correcta ejecucion de los
sistemas de gestion de la calidad, como resultado de lo anterior se presentan
sugerencias pertinentes.

Como se ha visto en los capitulos anteriores, la percepcion que tienen los
trabajadores en cuanto a los programas de calidad, que se piensan implementar o
si fuera el caso que ya se estén implementando dentro de la organizacion, es de
relevante importancia, ya que por lo visto anteriormente, existen diversos factores
que influyen de manera directa e indirecta en como se comprometen los
trabajadores de la organizacion y al carecer de un compromiso de estos se ve
mermado el aseguramiento de los programas y procesos de calidad ya que estos
dependen 100% del compromiso total de la organizacion.
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Como propuesta a estas problematicas se concluye que en el caso de implantar
un nuevo programa de gestion de calidad y con el objetivo de asegurar en todo
momento el funcionamiento optimo de este programa manteniendo procesos de
mejora continua es recomendable comenzar a sensibilizar a todo el personal
acerca de la importancia de gestionar un programa de calidad y de los beneficios
que este traera a la organizacion asi también de como integrar al personal a este
programa haciéndolos participes activos de todos los beneficios que el programa
traera. Solo si existe el compromiso unanime organizacional de mantener dicho
programa se llegara al objetivo.

Debemos recordar que con la llegada de el programa de calidad la capacitacion se
vuelve objetivo primario ya que se busca sensibilizar al participante, para que este
logre generar conciencia de la importancia de trabajar con un sistema de calidad,
como en el capitulo 3 es de suma importancia mantener al trabajador motivado
para que se involucre totalmente en el programa, pero a quien capacitamos
primero?

Partiendo del hecho de que la insercién del programa de calidad se debe hacer en
toda la organizacién, debemos tomar en cuenta que para poder capacitar a los
empleados o a las personas que trabajaran directamente con los manuales del
programa de calidad primero debemos involucrar a toda la cupula organizacional,
es decir, partiendo del cronograma debemos empezar en la cupula organizacional
y manejar el programa de capacitacion de forma descendente, ya que si la alta
gerencia no se compromete con el programa no sera posible lograra proyectar el
involucramiento y generar el compromiso con los mandos medios, supervisores,
jefes de area y subordinados.
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La imparticién de cursos de capacitacion demuestra ser la mejor alternativa para
integrar, orientar y sensibilizar a toda la organizacion y haciendo de su
conocimiento cuales serian los beneficios obtenidos por la implementacion de un
programa de calidad.

Sin embargo se debe tomar en cuenta que con solo la imparticion de cursos o
programas de capacitacion y que tengan como objetivo integrar, orientar y
sensibilizar, a todo el personal que conforme la organizacion dando a conocer los
beneficios de la implementacion de un sistema gestor de la calidad. No asegura la
aceptacion de este programa con el factor humano de la organizacion.

Se hace especial hincapié en la importancia de que el factor humano de la
organizacion debe de estar comprometido con el sistema de aseguramiento de la
calidad ya que por si sola la certificacion y sin un compromiso total de los
trabajadores podra ser solo percibida como un objetivo mas con el cual cumplir
haciendo a la certificacién un tramite burécrata con el que los trabajadores tendran
que cumplir.

Para lograr el verdadero involucramiento de los trabajadores en el sistema gestor
de calidad se debe de partir de los principios basicos de la Andragogia retomando
a Alcala (1999) que nos menciona lo siguiente:

En la Andragogia el participante adulto es el primero y principal recurso en la
situacion de aprendizaje ya que a diferencia de los nifios el adulto se apoya en sus
conocimientos y experiencias anteriores, haciendo que el participante adulto
integre sus nuevos conocimientos a los anteriores por medio de sus experiencias
pasadas, descubriendo nuevas areas de oportunidad y talentos y capacidades
que desconocia con anterioridad.

W El adulto: Si no considera que el nuevo conocimiento le sera util en su vida
diaria sencillamente no lo adquirira.
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WY El grupo: Los adultos tienden a reunirse en grupos participativos, esto les
constituyen de alguna manera un conjunto de recursos debido a que sus
experiencias anteriores las toman en referencia para comprobar el nuevo
conocimiento, de estos factores depende la voluntad para aprender que
tengan. Es por esta razon que cada uno de los miembros del grupo se
convierte en agente de aprendizaje, ya sea en lo referente al contenido o al
proceso.

WEI ambiente: El autor menciona que es posible distinguir tres tipos de
ambientes.
Siendo el primero el que comprende al ambiente inmediato, y es creado
para realizar el aprendizaje.
El segundo es el organismo educativo que facilita los recursos y los
servicios humanos y materiales pudiendo ser ejemplos de este el
capacitador o facilitador.
El tercer tipo comprende a las instituciones y a las agrupaciones sociales es
decir el ambiente fisico ya que es necesario crear el propio ambiente que
permita el desarrollo del curso apoyandose en los instrumentos y dinamicas
que faciliten el aprendizaje.

Estos principios esenciales y basicos deben ser la base de la capacitacién o del
programa de sensibilizaciéon. Se debe hacer especial hincapié en cuales son los
beneficios del sistema gestor de la calidad y mencionar como es que estos
beneficios influyen de manera directa en el trabajo diario de los integrantes de la
organizacion o si es el caso del departamento que se pretende certificar.

Se logra asociar los beneficios que brinda el Programa de Certificacion a los
beneficios que obtendran en su trabajo las personas, la aceptacion de los
trabajadores al sistema de gestion de la calidad podria estar asegurada y asi
podria darse por cumplido el objetivo de involucrar a todo el personal en el
programa, evitando contar con la certificacion y que esta sea vista solo como un
proceso mas o como un proceso burocratico, debemos recordar que de nada sirve
tener la certificacion si el personal no esta comprometido y si no comprende de
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manera personal como es que su trabaja diario ayuda a la construccion de
productos o si fuese el caso al ofrecimiento de servicios de calidad de nada sirve
certificar a la organizacion.

Hoy en dia las organizaciones demandan que su productividad o que el
ofrecimiento de sus servicios sea de calidad, teniendo en cuenta que el factor
humano un indispensable e importante papel, por este mismo hecho es de suma
importancia preparar al personal y no solamente prepararlo sino que comprenda
cual , como y en que consiste el funcionamiento del sistema gestor de calidad en
el cual se veran modificados los procesos a seguir tanto de produccién como de
ofrecimiento de servicios, dotandolo con las herramientas utiles para si poder
mejorar su situacién laboral dentro de la organizaciéon, mejorando no solamente
los procesos de su trabajo sino mejorando también las condiciones de seguridad,
incentivos, prestaciones e incluso clima laboral.

Cabe mencionar que la responsabilidad que sera asumida dentro de esta
concepcion debe ser compartida por cada miembro de la organizacion ya que
como hemos visti6 anteriormente el objetivo del programa de capacitacion no
solamente es dar a conocer las ventajas de la insercion al programa de calidad
sino lograr sensibilizar a todo el personal organizacional para logra asi el
desarrollo de los factores que facilitaran el aseguramiento de la calidad total.

Algunas herramientas que nos podrian ser utiles para evaluar o monitorear el
grado de compromiso de los trabajadores podria ser medir el Clima
Organizacional.

Este puede ser monitoreado y evaluado por medio de encuestas que se pueden
realizar a todos los empleados de la organizacion, esto con la finalidad de realizar
un diagnostico de clima organizacional previo a la imparticion del curso de
capacitacion, teniendo resultados tangibles de coémo se encuentra en esos
momentos la organizacion para, si es necesario intervenir y procurar la mejora del
clima organizacional.

Evaluar la aplicacion de el programa de capacitacién para obtener los resultados
y observar si el trabajador logro modificar la percepcion que ya tenia y resaltar la
importancia de trabajar con procesos de la calidad.

Hacer una evaluacién final, después de haber implementado el programa de
aseguramiento de la calidad teniendo en cuenta y como una importante variable la
percepcion que el trabajador en ese momento tiene sobre el sistema de calidad
con el cual esta trabajando y la adaptacion a dicho programa, ya que el trabajador
puede resignificar de manera negativa la implementacion del programa.
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Este ultimo analisis nos dotara de las herramientas necesarias que nos permitan
actuar de manera asertiva para ayudar, al trabajador a que el logre incluir el
programa de manera eficiente a sus labores diarias y no solo a las normas
estipuladas en los manuales, logrando solo asi que realmente se pueda asegurar
la calidad total que tanto se busca dentro de las organizaciones.
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