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I N T R o D u e e I o N 

México, como pa!s en desarrollo, en. pleno·.proceso de indu_!! 

trialización y con grandes riquezas potenciales, tiene la ur-­

gente necesidad de contar con técnicas idóneas para coordinar­

los recursos de los diversos sectores productivos. 

Circulas de calidad, una dé las actuales tendencias en el­

Ílrea de tri:!baja participativo, puede ser la soluc'ión. 

Relativi:!mente nueva a nuestro mundo occidental, ésta técn! 

ca se ha desarrollado de manera fenomenal en el Japón, desde -

que surgió a principios de la década de los 60 1 s, y ha contri­

buido hacer de ese pala la nación líder en exportaciones por -
' la aceptación de la calidad de los productos que elabora. 

TemH del presente Seminario de Investigación: Círculos de 

calidad lleva a lograr una mejor calidad del bien o servicio y 

unu mayor productividad dentro de la empresa. 

La fini:!lidad de esta investigación, es presentar lo mÍle 

completo y conciso posible, loe orígenes y antecedentes y la -

teoría de clrculos de calidad, interralacionando lo que direc­

ta a indirecti:!mente viene a reforzar a estos, para un mayor eu 

tendimiento y aprovechamiento como son las técnicas o herra--­

mientas que san utilizadas para la solución participativa de -

loe problemas que afloran en el Ílrea de trabaja y lineamientos 

psicológicos sobre el comportamiento humano. 

Finalirando el Seminario con una investigación de campo,-­

Encuestando a 14 organismos sociales que actualmente manejan -

clrculoe de cHlidad, que por razones obvias se evita el mencia 

nar dato alguno que los pueda identificar, 

. ·;. 
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I. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION. 

I .1. Objetivo: 

Destacar a los c1rculoe de calidad como técnica partic! 
pativa para el incremento de la productividad, en organle~os -

sociales mexicanos. 

I.2. Planteamiento del problema, 

Loe c1rculoe de calidad ea una técnica de reciente inn.E_ 
vaclán de principioa de la década de loe años 60's, la cual ee 
da en el Jap6n, pala del sal naciente. 

Para un occidental el aspecto máe sorprendente de los -
circules de calidad, es que no tienen nada que ver con el ca~­
trol de calidad. Lo que es sorprendente es el grado en que los 
japoneses han tenido éxito en coordinar la energ1a, ingenuidad 
v entusiasmo de la fuerza de trabajo e los problemas no resuel 
toa de la empreaa. 

Pare México especialmente hablando de los 129 organismoe­
aoclales (1) que est6n funcionando actualmente con c!rculos de 

calidad, ae ha enfocado a un 10.BS % de la poblac16n total ub! 
cadas en el brea metropolitana. Eatos organismos aocialen, ae­
selecclonaron por la amplitud de la lnveatigsci6n v la premura 

del tiempo, considerando que la mayoría de las personas que -­

fueran a facilitar la informaci6n ocupan altos car•JllB jerárqu! 
coa en eua empreeae, lo que habla que esperar cerca 20 d1ae P!. 
ra poder lleqar tiesta con ellos y emp!!zar lA capt.ura de loa d.!! 

tos requeridos para cumplir con el estudio. 

Lo que au giro y razones aoclalea dirieren unoa con otroa. 
(1) Directorio I.H.E.C.C.A., A.C. 
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La productividad en México nuestro pa{s, se convierte día 

tras día en una utopia, la cual sumada a fac~ores coma: El de~ 

lizamiento de nuestra moneda " el peso 11 ¡ la creciente incred~ 

lidad de nosotros miamos hacia nuestros gobernantes¡ la muy -­

cierta corrupci6n; el despilfarro de nuestros energéticos la ~ 

nalfabetizaci6n¡ loa deficientes programas de estudio a cada -

una de loe niveles de eacolerizac16n; las cada vez más deteriQ 

radas relaciones humanas; la desmotlvaci6n por parte nuestra a 

lleqsr a solucionar problemas qu~ son tan peque~os, pero a la­

vez tan impor·tantes como el de la bsaul'a, las accidentes de tr~ 

baja y automovilisticos¡ 'corrupciones¡ la diatarcionads y def! 

ciente conunicaci6n, problemas que d1a con dia pasan por nues­

tros ojos, por que no lograr la eo.luci6n, más bien serla ir 

más alla, por que no atacar el problema resolviéndolo desde -­

que se efectúa la acci6n. 

Tenemos que tirar la basura¡ pero por que no efectuarlo -

en forma clasificada: papelea, vidrios, plásticos, desechos o~ 

qánicas, etc., de ésta forma se contrarrestan las mantaRas de­

desperdicios, la cual cada dla se requiere más extensiones de­

áreas para deporsitarla, se acabarla con los pepenadores, que­

aan explotados por gente que habita en las propios tiraderos. 

De ésta forma es prever no componer ni remediar o dicho -

en otras palabras 11 hacerlo bien desde la primera vez 11 

Con lo anteriormente expresado y aplicado a la que es, no 

sola desde el punto de vista del autor, sino de qente que ha -

dedicado un tiempo considerable de su vida en estas teorías, -

que cuando han llegado a nuestras menos laa leemos, sin can--­

cientizar en eu signif iceda, las cuales van ha modificar nues­

tro comportamiento propio y hacia nueatros ee~ejantes, siendo­

ésta la clave para el proqreso individual y colectivo, reflej~ 
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do en las actividades que realizamos. 

Los círculos de calidad se enfocan a lo que son los aspe.E_ 

toe psicoaociales del ser humano tanto en el hogar como en el -

trabajo, técnica que si se adopta no solo viene a dar resulta-­

dos positivos en el aspecto laboral, también y lo más importan­

te es un qiro paulatino en la conducta de uno mismo hacia todas 

las facetas de nuestra vida diaria, constatándose en los hechos 

y actos de forma " bien hecho desde la primera vez ", afirmando 

la frase de que " lo hecho en México eatá bien hecho ", reafir­

mándola " lo hecho en México está bien hecho a la primera "· 

Con la presente inveatigaci6n se ha tratado de llevar ac~ 

bo el objetivo principal que desarrollado es: Concientizar a la 

nente que la filosofla de los círculos de calidad le redituará­

en forma positiva a su aplicaci6n un mayor bienestar psicoeconó 

micooocial y en su conjunto un México Mejor. 

I.3. Hipótesis: 

Mientra~ mayor sea la part1cipaci6n de loa integrantes en 

los circulas de ~alidad, mayor será el incremento de la produc­

tividad en los organismos sociales o empresas. 

Cuanto mayor sea el efecto de los circulas de calidad, m~ 

yor será la calidad de los productos terminados. 

I.4. Recopilaci6n de la información: 

Investlnaci6n bibliooráfica que proporcione un marco teó­

rico para describir sistemática y ordenadamente las elementos y 

el medio ambiente donde ee realiza la investiqación. 

Investlqaci6n de campo que proporciona la captura de los-
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datos que permitan la descripci6n objetiva del medio ambiente,­

por medio de encuestas. 

La encuesta es una técnica que consiste en recopilar in-­

formaci6n sobre una parte de la pablaci6n denominada muestra.-­

Eata fue levantada por media de un cuestionario estructurado -­

de 25 prequntaa el cual eatá apoyado en la teoría de las círc~­

los de calidad, las hip6teais que se pretende probar, y el ab-­

jetiva principal de la investigación. 

I.5. Análisis de la información. 

Se efectuar6 sin pPrder de vista el objetivo e hlp6tesis­

a comprobar •. 

I.6. Procesamiento de la infarmaci6n. 

Se empleará el método máa adecuada para el tipa de inves­

tigación que se está llevando a cabo. 

I.?. Interpretaci6n de la información. 

Se llevará de la manera máa óptima respecto a la detec--­

ci6n de problemas, evitando que eatoa reemplacen a primera vis­

ta los objetivas e hipótesis a comprobarse y lograrse. 

I .B. Informe. 

Este se efectuará en si lo que es el seminario de inveatl 
qac16n. 



-5-

II, ORIGENES V ANTECEDENTES. 

II.1. BúsquP.da japonesa de la calidad. 

El 26 de julio de 1945 los Estados Unidas de Norteamérica, 

China y Gran Bretaña, enviaron un ultimatun al Jap6n, para que­

~ste se rindiese sin condic16n, Jep6n no contest6, Estados Uni­

dos tuvo que acudir al arqumento decisivo de las bombas atómi-­

cas. Le primera fue arrojada sobre Hiroshima el 06 de agosto de 

1945, destruyó en un 70 % la ciudad murieron 200,000 personas. 

A los doa dlas Rusia declaró la guerra al Japón.El 09 de­

aqosto, una bomba es lanzada sobre le ciudad de Negasaki: dea-­

truyó el 50 % de la ciudad dando muerte a 100,000 qentes. El 15 

de aqosto de 1945 el Japón se rindió sin condiciones y la firmó 

el 02 de septiembre del mismo año. Dando fin a la Segunda Gue-­

rra Mundial en el océano pacifica. ( 1) 

Japón es un pa!s de aproximadamente 378,000 km2, con une­

población de 120 millones de habitantes. 

Japón carece de recursos naturales, el 16 % dPl territo-­

rio se dedica a la agricultura y un 08 % al cultiva del arraz. 

En el campo de le enerqia depende del exterior en un 86,3%. 

En el renql6n de alimentos importa el 50 % de sus necesi-

dades. 

Jap6n cuenta can un solo recurso natural y lo constituyen 

sus litorales con 27,000 km de extensi6n y sus recursos pesque­

ros, con esto ocupa actualmente el segundo luqar en el mundo en 

(1) GBrlich, Erneat J, Historio del mundo. Ediciones Marllnez -
Roca, Barcelona. 1979. pag. 564, 
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pesca, con casi 08 millones de toneladas al ano, as! como el -­

trabajo qen~rado por todo el pueblo. 

Para 1980 el producto nacional bruto del Jap6n, fue el -­

tercero más alto a nivel mundial. 

Este pala ha ido dominando una tras otra las induatriaa -

lideres y el orgullo de otras naciones. 

Jsp6n importa el 100 % del petr6leo que consume, he con-­

servado una de lea inflaciones más bajas del mundo y he aumenta 

do constantemente au campetitivida en loe mercadoa mundiales. 

Sus exportaciones han pasado de cero, al término de le S~ 

qunda Guerra Mundial, a 13 millones de d6lares en 1968 y a más­

de 100 mil millones en 1982, y esto reepresents ten solo el 13% 

de su producto interno bruto. 

El nivel de vida de los japoneses es en la actualidad.el­

máe elevado en el mundo, lo mismo que el promedio de vida que -

es 73.5 anos pare el hombre y para la mujer 79 anos. 

Se mencionaron varios de los magnificas alcances que el -

Jap6n ha tenido en el lapso de 30 anee, considerando a loa de-­

más paises, con loa que el Jap6n ha competido y a loa cuales ha 

sobrepasado, tienen un m1nimo de 10 anos de hiatori8 de desarr~ 

llo industrial. Este pala tuvo que partir practicsmente de la -

nada , después de la casi total destrucci6n de sus ciudades y -

fábrica.a durante le Segunda Guerra Mundial. (2) 

(2) Hernández Rodrlguez, Victor. "El estilo de adminietraci6n­
jeponesa " (articulo). Revista de ejecutivos de finanzas Pu 
blicede por el Instituto Mexicano de Ejecutivos de Finanzas 
Sept. 1982. peg. 52 - 54. 
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III. ASESORAMIENTO ESTADOUNIDENSE. 

En los aílos 50 1s, expertos en control de calidad estlido-­

unidense, desempeRercn importantes papeles en el desarrollo de­

les proqramas de entrP.namientc. J.H. Juran y W.E. Deming, sen -

los expertos que enseílarcn a los japoneses las prácticaR y met..f!. 

dcloqias cuando los lideres empresariales de ese pals emprendi~ 

ron su revolución en la calidad. 

La Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses ( JUSE )•, 

realizó un seminario de control de calidad, invitando el Dr. E. 

Deminq, quien era para entonces estadístico de la " Dirección -

de censes de las fuerzas de ocupación norteamericanas " y con -

autcrizaciGn de ~ata colaboró can el Departamento de guerra pa­

ra ayudar a solucionar problemas de producción durante la Segun 

da Guerra Mundial. 

A este seminario fueren invitados industriales que esta-­

ben teniendo dificultades para introducir sus productos en lcs­

mercados extranjeros. 

Le que hizo Deminq fue ayudar a transformar la imagen de­

los productos japoneses Pn un sinónimo de calidad.(1) 

Tan fuerte fue el impacto que tuvo la aplicación de estos 

ccnocimientca, que en 1951, la JUSf creó los premios Deming; rg_ 

conocimiento que se entreqa una vez al aílo para premiar a las -

personas que, a trav6s de la implantación de sus prcyertos, ha-

. yan loqrado mejorar la productividad y calidad de Jos productos 

• JUSE: Japan Union Sclentifics Enginnera. 
(1) Willilin M. Ringle. El hombre que rehizo " Hecho en Japón "· 

(artículo), CENAPRO, Apuntes del Dr. E. Deming. Mayo 1982. 
paq. 4. 
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o servicios que elaboran, 

Joseph M. Juran, quien en 1951 ·publ1c6 su Quality Control 

Handbook,(2) La organizac16n JUSE lo lleva a Jap6n en el año de 

1954, para dictar une serle de conferencies sobre el concepto -

de calidad total aplicada a 1a industrie, sel como la edminie-­

trac16n del control da calidad. (3) 

" El Dr. Juran, reconocido autor, conf~rencieta y consul­

tor de calidad, predijo en 1966 que 1 Jap6n comprometido en un­

arduo esfuerzo pare tomar el liderazgo mundial de calidad para-

1980 '• Adem~s predijo que lograr!sn e} éxito, porque ninguna -

otra naci6n se esta moviendo hacia esa meta con el mismo eefueL 

zo de conjunto "· (4) 

Fueron, pues, las métodos aprendidas de los Drs. Demin9 y 

Juran, combinadas con una filosofía existente japonesa de las -

relaciones humanas y sus referencias religiosas, lo que ha lo-­

qrado incre!blee resultados a través de los círculos de calidad 

y de una filosofía de administración basada en el postulado de­

cantrol de calidad total, respecto al aer humano para desarra-­

llar la máxima capacidad de todos los empleados y la gran difu­

sión por planPar la obtención de resultados. (5) 

Gran parte del grandioso crer.imient.o de las clrculoa de­

cal idad en Jap6n, ae debe directamente a su difusión par la 

Unión de C{entificos e Inqenleras Japoneses (JUSE), quien desde 

(2) Barra, Ralph. C!rculos de calidad en operación. Ed. Me Graw 
Hlll. México 1985. peq. 10, 

(3) Deuar, Donald.L. The Quality Circles Handbook. "El milagro 
japonés "· EUA. 1980. F 2-2 a F 2-5. 

(4) Alexander Hamilton Institute. Circulas de calidad. " Círcu­
los de calidad "EUA. 1979, Modern Business íleport. pag. 1. 

(5) Ds~er, Op, cit. " Circulas de calidad " F 1-2 e 1-3. 
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8U ir.icl.o en el ano de 1962, se ha preocupado por extenderlo ha~ 

ta lle~ar, hoy en die, a agrupar a más de 10 millones de japone­

ses como miembros de los círculos de calidad. 

III.1. Cronoloq!a dP los círculos de calidad en Jap6n. 

A continuaci6n se presentan una serie de acontecimientos -

hist6ricos ocurridos a partir de 1949 hasta el ano de 1980, don­

de se enumeren: hechos precursores, formaci6n y avances de los -

c!~culos de calidad. 

III.1.1. Cronoloq!a de los círculos de calidad en Jap6n-

( 1949 1960 ). 

FECHA AÑO A c o N T E c I M 1 E N T o 

JUN 1949 La asociaci6n japonesa de estándares organiza un s~ 
minarlo sobre control estadístico de calidad. 

SEPT 1949 JUSE organiza un seminario titulado " curso básico­
de control de calidad. 

MAR 1950 JUSE publica la revista " Control estadístico de c~ 
lidad "· 

JUL 1950 El Dr. W.E. Deming es invitado a expender en 'el Se-
minario de control de calidad " orqanizado por JUSE. 

JUN 1951 El premio Deming es instituido. 

SEPT 1951 Se celebra la primera conferencia de control de ca­
lidad. 

SEPT 1953 JUSE orqsniza el"curso básico de estandar1zaci6n y 
control de calidad. 

JUL 1954 El Dr. J.M. Juran es invitado a participar en el se 
minarlo gerencial de control de calidad. 

JUL 1956 La radio japonesa empiezo a emitir un curso de con-
trol de calidad organizado por JUSE. 

NOV 1960 El primer mea de le calidad fue implantado a nivel-
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nacional. La marca "Q" (quality) y la bandera de -
calidad fueron formalmente adoptadas. 

III.1.2. Cronologla de las actividades de loe clrculos­

de calidad en Jap6n antes de 1962. 

FECHA AÑO A C:: O N T E C 1 M I E N T O 

ENE 1956 Se sostiene el foro: Experiencia de supervisores -
sobre control de calidad. La revista de control ea 
ted!atico de calidad incluy6 un articulo sobre es~ 
te foro. 

ENE 1960 JUSE publica el " libro de texto para supervisores 
sobre control de calidad A y 8 "· Esta fue la pri­
mera vez en el mundo en que se utilizaron loe li-­
bros de texto de control de calidad, a nivel de ta 
ller. -

JUL 1960 El centro de productividad del Jap6n, organiza el-
eeminaria de farmeci6n de instructores para el co!!. · 
trol de calidad (enfocadas a supervisores). 

NOU 1961 La revista de control estadística de calidad, pu--
blica une edici6n especial para supervisores. Se -
celebra la décima tercera conferencia sobre con--­
trol de calidad. Uno de los paneles de discusión -
seleccionó el tema: • El papel del supervisor en -
el aseguramiento de la calidad "· Una serie de e-­
ventas similares provoc6 mayar conciencia de la i~ 
portancia de la calidad a nivel de taller. 

III.1.3. Cronologle de las actividades de loa clrculoa­
de calidad en Jap6n a partir de 1962. 

FECHA AÑO A e o N T E e I M I E N T o 

ABR 1962 JUSE publica la reviste "GENGA-TO-QC", control de-
celidad para el supervisor, apareciendo esta cada-
2 meses durante 1963, y cada mea desde 1964, se e~ 
teblecen les oficinas principales de loe c!rculoe­
de control de calidad. 

MAV 1962 El primer circulo de control de calidad es regia--
tredo en lea oficinas principales por la carpora-­
ci6n teléfonos y telégrafos de Japón. 



MAV 1963 

SEPT 1964 

JUN 1965 

ABR 1966 

SEPT 1966 

JUN 196? 

ABR 1968 

Ml\V 1969 

DCT 1969 

JUL 19?0 

NOV 1970 

AGO 1971 

SEPT 1971 

JUN 19?2 

NOV 1972 
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La primera conferencia sobre c1rculoa de control -
de calidad, se celebra en Sendai, Jap6n. 

Encuentro regional sobre círculos de control de ca 
lidad, organizado en loa distritos de Kanto, TokaT 
Hokuriki y Kinki. 

Encuentro regional organizado en el distrito de -­
Chugoku-Shikoku. 

El Dr. J.M. Juran observa actividades de circulos­
de control de calidad japoneses. 

Publicaci6n del volúmen 13 del libro de texto de -
supervisores ( nivel taller ) por JUSE. 

Los circulas superan loa 10,000 con ~l registro 
de Kanaai P. 

JUSE env!a al extranjero el primer estudio sobr.e -
círculos de control de calidad, 

Se celebra la centésima conferencia sobre ctrculos 
de control de calidad en Tokio. 

Conferencia internacional sobre control de calidad 
celebrada en Tokio. Hubo muchos reportea sobre c!r 
culos de calidad preaentadoa a la conferencia. Loa 
líderes de c!rculoa, incluso hicieron presentacio­
nes. 

Se superan loa 30,000 círculos con la incluai6n 
del circulo Shimizu de la Toyota Shokki Ca. 

Publicaci6n de principios generales de círculos de 
control de calidad (publicaci6n en japonés). 

La conferencia número 200 sobre círculos de cali-­
dad es celebrada en Sendai. 

Loe circulas de control de calidad, superan loe --
40,000 con el reqistro del circulo Kuautoner, núm.§_ 
ro 123 de la empresa Snow Brand Dairy Ca. 

JUSE, organiza la primera empresa de verano de la­
Univereidad de círculos de control de calidad. 

Loe círculos de control de calidad, superan loe 
50,000 con el registro del circulo de Aoki de le -
planta Ricoh Numazu. 
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Le conferencia número 300 de circulos------------­
de control de calidad se celebr6 en Fukuahima. 

El registro de los círculos de control de calidad­
superan los 60,000 con el de Kogami A. 

La conferencia número 400 de círculos de control -
de calidad es celebrada en Matsue. 

Los círculos de control de calidad superan loa 
70,000 con el registro del de Apak de Matsu Shima­
Kagyo C. 

La conferencia número 500 sobre círculos es cele-­
bra en Saga. 

Se celebra la conferencia décima quinta anual de -
clrculaa para supervisores. 

Las cirr.ulos de control de calidad superan los 80, 
000 con el registra del circulo Elec. de Tohoku -
Ricoh. Ca. 

Se celebra la conferencia número 700 en Nagaya. 

Los círculos de control de calidad superan los 90, 
000 con el registro del circulo Tomiyama de la Ni 
ppon Steel Corp. 

s~ celebra la primera convenci6n internacional de­
circulos de control de calidad. 

La conferencia número 800 de clrculos de control -
de calidad se celebra en Shimon~seki. 

Los círculos superan los 100,000 con el circulo -­
"A" de Kanto Auto Works LTD. 

Se celebra la conferencia número 900 de circuloe.­
(3) 

(3) Kaoru lshikewa.Q.C. Circle Korya- Generel principlee of -­
the G.C. Circlee. Ed. Q.C. Circle Headquerters, JUSE. ---­
Abril 1980, Tokio. Jsp6n. pag. 3 - 11. 
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IV. DESCRIPCION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD. 

IV.1. Circulo de calidad. 

"Es un grupo de 4 a 10 empleados que realizan tareaa aim.!. 
larea·y que voluntariamente se reunen con regularidad, en horas 

de trabaja,_ para identificar las causas de loe prablemae, de -­

sus trabajos y proponer soluciones a la gerencia " (1) 

"Es un grupo pequeflo de personas que hacen la misma clase 

de trabajo, que se reunen regularmente para identificar, anali­

zar y resolver ciertos problemas relacionados can la calidad -­

del produ~to. Usualmente ee reunen por una hora cada semana en­

el misma lugar de t~abajo o cerca del mismo "· (2) 

IV.2. Objetivo de los circulas de calidad. 

"Identificar efectivamente a los trabajadores al cuerpo -

de la empresa y a través de su participaci6n en la soluci6n de­

los problemas de su área,lograr incrementar la calidad de nuea­

troa productos y elevar la productividad de nuestras empreaas,­

lo que a corto plazo hará a nuestro pala libre y progreeista 11 .(3) 

De este objetivo se pueden extraer tres conceptos impar-­

tantee: Calidad, productividad y motlvaci6n, los cuales veremos 

a continusci6n individualmente. 

CALIDAD 

Cuando un individuo se le habla de calidad, lo más' proba-­

NOTA: El n6mero de participantes en circulas ee variable. 
(1) Berra. Op. cit. pag. 57. 
(2) L11~1a1atemea. S.A. Clrculos de calidad. Manual de estudio -

b ás 1 e o p &!J. 1 • 
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ble, es, que su pensamiento lo conduzca al interior de un l~bo­

ratorio con equipos muy completos. Esto se debe a la err6ne~ -­
lde~ que se tiene sobre la calidad. Si a ese individuo, se le -
solicita que mencione el concepto de calidad, con seguridad di­
rG : " revisar que un determinado bien o servicio se encuentre­

dentro de las especlficaclonea indicadas. • 

L Esto nos dice en su plenitud lo que ea calidad 7. Claro -

que no, la calidad ea mucho m'• extensa y de todos los d{es. P~ 
ra unificar crlterloa, conviene recordar lo que modernamente 

se entiende por calidad de u~ producto o servicio: 

" Ea el grado en que dicho producto o servicio, satisface -
los requerimientos de un cliente razonablemente exigente en furr 

c16n del uso que le vu B dar al producto o servicio, de lo que -
puede eer manufacturado o realizado a un costo que permita ob-­
tener un margen adecuado de utilidades. " (4) 

El Dr. J.H. Juran, enfatiza que calidad debe entenderse co­

mo adecuación al uso, un producto ser' de buena calidad si sir­
ve para lo que se vo a usar y aati•facer todos los requisitos -
que éste uso impone, respecto a su funclon~mlento correcto en -

determinadas condiciones de operación, durabilidad, confiahill 

dad, seguridad, apuriencia y atrae aspectae que dependen del -­
producto o servicio de que se trutu. (5) Ea conveniente recar-­
dar en este punto, que lu calidad ae hace na ae inspecciona. 

(J) Gonzúlez HernGndez, Aguplto Ing. • Curacterfsticus de los -
circulas de cY11dud meKicunos. • Cfrculoa de culldüd. Orga­
n1zuci6n y operuc16n. IMECCA., A.C. pug. 38. 

(4) ílonzúlez Hernúndez, Aguplto Ing. Op. cit. pug. 2 
(5) Gonzúlez Hern,ndez, Aguplto Ing. Op. clt. pug. 2. 
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Se dice que nadie puede dar lo que no tiene, asl l C6mo -

puede un trabajador dar calidad a su trabajo si carece de csll 

dad en su propia vida ? 

Los círculos de calidad, metodologla para la resolución -

participativa de pro~lemes este besada en tode una filosafle -

de vida, asegurando le calidad en todas sus manifestaciones, -

desde le realidad individual de una persone - desarrollo inte­

gral de la pereonelided, heete cualquier manifestación de ella 

su familia, su trebejo, sus relaciones interpersonales eu com~ 

nided, su pala. 

Las 4 "M" de la calidad. 

Estudios ectuRles sobre el mejoramiento de le productivi­

dad de Japón refuerzan le creencia de que la dedicación a la -

calidad ha sido el factor principal determinante de sus eltos­

lndices de productividad y comercialización en el ffiundo. 

Un análisis de causa-efecto ( una de las técnicas de los­

clrculos de calidad que más adelante se explicará su procedi-­

miento ), revele que los secretos del éxito japonés respecto e 

le calidad y protluctlvided radica en cuatro áreas básicas, 11~ 

medas las cuatro M: Hnno de obra, materiales, maquinaria y mé­

todos. 

Mano de Obre. 

En el entren~mlento es primordial le idea de que le celi­

ded es una ectltud que debe empezar en la cabeza de Je organi­

zación y de ehl dealizareP hecie ~bajo. Le calidad se trsnsfa~ 

me en responsabilidad de cada persona en la organizacJón, ceda 

empleado tiene le responsabilidad de entreqer al compañero si­

guiente un trebejo perfecta; ee la filasofla " há9elo bien de§ 
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de la prlmera vez " 

Materiales. 

Los orqanismos sociales de mayor éxito en el Japón se 

preocupan en mejorar la calidad de las partes compradas. Ad--­

vierten que el costo por reemplazar una parte defectuosa, es -

más alto, despuéa de que se detecta en el producto, quu pagar­

un tanto más desde el principio por una pieza más conflable. 

Maquinaria. 

Los .1ltoa niveles en lea organizaciones japonesas, en re~ 

puesta a l3s ideas de los empleados, de forma continua han ln­

troducido y mejorado herramientas y equipos, para lograr altos 

niveles de calidad. Una parte considerable de la tecnología ha 

hecho posible que loa trabajadores pasen a ser gerE>n tes de rn.f.i. 

quinas. 

Métodos. 

Las partes fundamentales del.éxito japonés hc.n sido un~~ 

plla manejo de auditorías, de técnicas de análisis de valores, 

d~ técnicas estadísticas y de círculos de calidad, mediante la 

partlcipacián, en ésta Última loe empleados cuentan can la o-­

partunidad de aprender y hacer uso de las técnicas antes men-­

cionadas y atrae de solución de problemas para identificarloa­

y proponer solucionea que incrementen todo el proceso de mejo­

ramiento de la calidad. (6) 

Cor.trol de calidad. 

A la Cfllidod se le personifica en un departnment.n, que -­

viene a incorporarse en los primeros nivE>len de la entructurn-
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orQ~nica de la empresa con el nombre de " Control de calidad " 

El control de calidad es lograr Que un producto o aervi-­

cio resulte de acuerdo a lo que se desea o se necesita, reu--­

niendo determinadas caracterlsticas ya sea de proceso o fina-­

les, pero éstas deben ser preestablecidas. 

Breve historia del control de calidad, 

El control de calidad ha sido el resultado de evolución -

durante un siglo. En esta evolución ha habida 5 etapas y cada­

una de elles ha tomado qeneralmente un perlada de 20 años, de.!! 

de su comienzo, hasta su realización. 

a) Operador. 
b) Mayordomo ( capataz o supervisor ), 
c) lnspecci6n. 
d) Estadistica. 
e) Control de calidad. 

a) Operador de cantrcl de calidad. Era parte inherente­

de la fabricación, hasta el final del siglo XIX. En este sist~ 

ma un trabajador, o por lo menos un número muy reducid.o de tr.J! 

bajadores, tenla la. responsabilidad de la manufactura del pr.E, 

dueto y, por lo tanto, ceda trabajador podía controlar total-­

mente la calidad de su trabajo. 

b) En los principios de 1900 surgi6 el "mayordomo" de -

control de calidad. 

En este perlado se pudo observar la llegada del cancepto­

de " empresas medianas ", en las que muchos hombres agrupadas­

desempeñaben tareas similares en las que pueden ser supervisa­

dos por un mayordomo, quien entonces asume la responsabilldad­

por la calidad del trabajo. Los sistemas de fabricación se hl-
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cieron más complicados durante la primera Guerra ~undial implJ. 

cando el control de gran número de trabajadores por cada uno -

de las mayordomos de producción. 

c) Coma resultado, aparecieron en escena los primeros -

inspectCJres de tiempo v se inicl ó el 3Er. paso denominado 11 Co.rr 

trol de calidad por inspección". Este paso condujo a las gran­

des empresas de inspección en loa aftas 1920-y 1930, separadas~ 

de la producción v suficientemente grandes para ser encabeza-­

das por superintendentes. 

d) Lns necesidades de la enorme producción requerida -­

~or la Sequnda Guerra Mundial, necesitó del " control estadís­

tico dP la calidad •, ~sta fase fui una extensión de la inspeE 

ción. A :os inspectores se lea· proveyó con implementos estad!,!! 

tico3 1 tales como muestreo y gráficas de control. La contribu­

ción más lm~ortante del control estadístico de calidad fue la­

introducción de la inspección por muestreo, en lugar de le in_!! 

nPcción al cien por ciento. 

~) El control de la calidad. Surgió debido a que la in,!! 

pección, se realizaba en el taller mismo el cual habla podido­

abarcar en realidad los qrandes problemao toles como loa gere.rr 

tes lns ve[an.(7) 

El papel del departamento de control de calidad. 

El considerar el sistema para el control de calidad ~ay-­

que distinquir lea tareas de este v las aail)naturas a eate de-

1rnrtamento. 

(?) Muriedaa Guti6rrez, Ernesto Ing. " Breve explicación del -
control de calidad ( apuntes de la materia de "T6cnicaa de 
administración de la producci6n" ) F.C.A. 1982. 
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Las operaciones de control de calidad abarcan desde la -­
planeaci6n de productos hsste su venta y servicio, generalmen­

te, las operaciones intermedies se encuentran distribuidas en­

tre los departamentos de diseno, compras, fabricación inopec-­

ción, venta y servicio postventa. 

El departamento de control de calidad tiene por misión v! 

qilar si se están efectuando sin falta y con seguridad todas -

las actividades pera el control de calidad, y si es necesario­

trazar un plan de ajuste y mejoramiento. 

Es posible encargar ~ate óltime tarea al departamento 

de inspe~ci6n en ceso de que se tenga un simple sistema de pr~ 

ducci6n entre productos defectuosos y no defectuosas a fin de­

evitsr la salida de los productos defectuosos en consecuencia­

en muchos casos sus acciones se aplican solamente a objetos -­
corpóreos sin analizar por que se han presentado y detectado -

los productos no aceptados por falla alguna y de que parte del 

sistema de control de calidad esta fallando. (6) 

PRODUCTIVIDAD 

De este punto se hablará con detalle en el capitulo si--­
quiente. 

MOTIVACION 

Todo estudio acerca de circulas de calidad, estará incom­

pleto sino se atendiese s loe cambios de actitudes que frecuen 

temente se dan en les personas como consecuencia de la pertic! 
psción en las actividades. 

(e) Dr. Hitoshi Kume. Introducci6n del control de calidad." El 
napel del departamento de control de calidad "· Jepen Ex-­
t ernal Trede Organlzetion (JETRO). Marzo 1960, peg. 20. 
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El ciclo de le motivsc16n empieza con la ne~esldad de la­
persona, el cual, si es de~asiada intensa, provocará una res-­

puesta conoclda como comportamiento motivador que tienda a lE 
grar el satiafactor que pueda cubrir la necesidad de la perao~ 
na. 

La motivaci6n ae puede decir que es aquel comportamiento­
determinado por las necesidades internas del individuo y diri­

qido hacia objetivos que pueden satisfacerlas. 

A continusci6n se enunciar~n las teorlas que en cuyos 

principios se besa la filoaofla de clrc~los .de calidad. 

Teorla de Maalow. 

El Dr. Abraham Maalow. En 1954 afirm6 que el hombre posee 

una escala de necesidades: 

El orden de estas categorlas es importante, ye que desde­
la base hacia arribe implica la urgencia que tienen les necesl 

dadea en ser satisfechas para asegurar le subaietencia y el d~ 

serrallo de la persona. 

Las necesidades fisiol6gicss o b&sicae son indiapensanles 
pera la conservaci6n de la vida; alimentaci6n,respirar, dormir, 

etc. 

Las necesidades de aequridad son las que cuyos aatiafectE 
rea eviten que la persona caiqa en un estado de ansiedad, que­
puede aurqir el no tener aetiafacci6n e sus necesidades prima­

rias, necesita eentir.sequridad en cuento al respeto v estima-
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ción de los demás componentes de sus grupos sociales. 

Las necesidades sociales, de pertenencia o afectlvan.El-­

ser humano, requiere sentirse aceptado por otras personas, da­

da el carácter social que tenemos par naturaleza ejemplo: nec~ 

sidad de amar y de ser amado, oentro de cualquier manlfe~ta--­

ción de amor ( amiatad,conyuge , familia, etc. ). 

Las necesidades de estima también llamadas de reconoci--­

miento y loqro son aquellas que surgen por el deseo de no ser­

simplemente "uno del grupo•, aino el ser reconocido como al--­
quien especial, alquien diferente con toda individualidad pro­

pia. 

Las necesidades de realizsci6n son las más dlf1ciles de -
describir, pero no por eso menos fuertes que las anteriores. -

La reallzaci6n de las p~raonas no es una meta lejana con la -­

que se sueíla alcanzar plenamente un d1a, sino que es una nece· 

sidsd que vamos satiefaciendo en c~da momentQ presente de la -

vida al realizar actividades e implantar actitudes que dan un­

sentido, un sianificado a nuestra existencia de t.al manera que 

sentimos que nuestro paso por el mundo es un medio para tras-­

cender como personas, por ejemplo: las manifestaciones de nue~ 

tra creatividad son una forma dE obtener sat1afacci6n a la ne­

cesidad de realizac16n. (9) 

Teor1a de Herzberq. 

Frederick Herzberq. Psic6loqo contempor&neo norteamerica­
no, y autor de la teor1a del enriquecimiento del trabajo, dlvl 

dl6 los factores que motivan a los empleados dentro de dos --­
qrandes qrupoa: Factores de higiene y factores motivacionales. 

(9) JMECCA., A.C. C{rculoa de calidad. Relaclones humanas en -
el trabajo."El hombre dentro del grupo de trabajo".pe9.16. 
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Los factores de hiqiene, as1 llamados por que operan de -
forma similar a la salud y la higiene, dado que la gente gene­
ralmente no actOa para estar sano, sino para no estar enfermo, 

así mientras que la satisfacci6n a los factores de higiene no­
hace que los empleados esten contentososatisfechos, los pre-­

viene para que no esten descontentos, in~atisfechos o incomo-­
dos. El otro gran qrupo contiene los factores que proporcionan 

motivaciones positivas, y son llamados motivedores.(10) 

En au tP.or!a sobre el enriquecimiento del trabajo. Herz-­

berq seMala que este consiste en estructurar las funciones la­

borales dr manera que al dessrrollerlaa adecuadamente otorgue­

aat isfacc i fn a las necesidades de la empresa que los realiza. 

Los circulas de calidad son une manifestaci6n de este --­

"trabajo enriquecido", ya que proporciona al trabajador a tra­

vés de su participaci6n en estas actividades el desarrollar su 

creatividad y con ello satisfacer sus necesidades de factoree­

motivacLonalea. 

Teor1s de McClelland. 

McClelland, en el año de 1962 formula su teor!a. Para él­

las personas est~n motivadas por 3 factores: De realizaci6n, -
de loqro; de afiliaci6n y otro de poder. (11) 

Las personas motivadas por el primer factor, desean lo--­

qrar cosas, se plantean metas que persiguen con el fin de rea­

lizar alqo, con la mira de alcanzarlaa. Loa motivados por la -

(10) IMECr.A., A.C. Op. cit. pag 16. 
(11) Arias Galicia, Fernando. Ad•iniatraci6n de recursos huma­

nos." El comportamiento humano R, Ed. Trillas. México ---
1982. paq. 7S 
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la afiliaci6n, están más interesados en establecer contactos -
personales c~lidos. La persona motivada por la realizaci6n de­

sea loqrar metas, aunqur. ello irrplique no ser aceptada plename~ 

te por un qrupo. Las personas motivadas por el poder tratan de 

influir sobre los demás. 

Tal teor1a se ba?a principalmente en que la cultura infl~· 

ye sobre el ser humano, incrementando en éste su deseo de sup~ 

raree o realizarse. 

En la filosof1a de c1rculos de calidad, basada en grandes 

cantidades ce participac16n y trabajo en equipo, es esencial -

el conocimiento de las motivaciones que provocan en las perso­

nas sus diferencias individuales. 

El cambio erterno tiene que comenzar con un pri~er cambio 

interno de actitudes¡ el reconocimiento que se obtiene al par­

ticipar en clrculos de calidad tiende a procurarlo. 

l Por qué se llamen c1rculos de Cijlidijd ? 

Metodoloq1a que se basa en la reeoluci6n participativa de 

problemas. 

Los iniciadores de clrculos de calidad, se reunieron alr~ 
dedor de una mese, para compertir sus sugerencias sobre como -

resolver un problema que ha todos lee afectaba¡ de sh1 naci6-

la idea de nombrarle circulo. 

La idea de reuni6n en circulo, implica un nivel de acept~ 

c16n de los miembros de igual a igual, donde lo que interesa -
son las aportaciones de las personas, con basa en sus conoci-­
mlentos, creatividad y experiencia, para la resoluci6n conjun­
ta de un problema determinado del grupo, y no la jerarqule que 
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ae tenqa en éste. 

La idea de circula implica la persona total v no solamen­

te alqunaa manifestaciones de ella. 

Caracteriaticas de los circulas de calidad, 

Objetivos, 

- Mejorar la productividad, calidad v motivaci6n en la 
orqanizaci6n. 

- Mejorar la comunicaci6n, particularmente entre el pera~ 

nal de linea v la gerencia. 
- Identificar y resolver loe problemas. 

Orqanizaci6n. 

- El circulo se forma de un Comité coordinador; un admi-­

niatrador¡ un facilitador¡ un l!der de grupo; dependiell 

do de la magnitud del circulo, se requerirán eubllderes 

de qrupo v por Último loa miembros del grupo, no mayor­
de 10 preferentemente de le misma área de trabajo. 

Selecci6n de los miembros del grupo. 

- La participaci6n de loe miembros ea voluntaria. 

- La participaci6n de los lideres, preferentemente debe -
ser voluntaria, aunque puede no serlo. 

Elecci6n de los problemas a analizar por el circulo. 

- El circulo selecciona sus propios problemas. 
- Inicialmente, el circulo ea encauzado a seleccionar los 
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prcblemaa de su área inmediata de trabajo. 
-Loa problemas a analizar, no se restringen excluaiuemen­

te a la c~lldad, sino también ae incluyen temas aobru 
productividad, costo, seguridad, motivaci6n, ambiente y­

otros t6picoa. 

· Capacitaci6n. 

- Un formal entrenamiento en técnicas de reealuci6n part! 

cipative de problemas y en desarrolla integral personal 

y qrupal, generalmente formen parte de las reuniones de 

lua circulas. 

Reuniones. 

- Generalmente de une hora de dureci6n a la aemane. El hQ 

rario ea escogida por loa miembros y negociado GOn el -

coordinador y con loo facilitadares. 

Reconacimlentaa. 

- La recompensa m6a efectiva es la satiafecci6n de loe -­

miembraa del circula, al reeolver un problema y ver --­

pueata en marcha la aoluc16n propuesta e implementada­

por ellos. 

De lo anterior existen conceptos que crean inquietud en -

el lector, loa que en capltuloa poateriorea, lea aer6n dadas a 

conocer expllcitamente. 

Clrculoa de calidad: relaci6n con otras formas de admi­

nietreci6n participativa. 

- En el momento en que el circulo hace participe a loe --
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trabajadores en la detecc16n y eoluc16n de loe problemas, el -
concepto de circulo de calidad, ea claramente una forma de ad­
miniatraci6n participativa. 

La mayorle de las formas de implementar le edminietrecián 
participativa, se concentren en otorgar al trabajador medios -
para que este crea que colabore en un proceao anteriormente pl~ 
neado, que contribuye en le revie16n de planee que han eido d~ 
earrolladoe en el paaado. C!rculoa de calidad, ve más ella de­
eso. No se treta de que el trabajador 1 siente • que eete par­
ticipando activamente en la toma de decisiones, si no que en -
verdad lo realize. loe c!rculoe de calidad animen a los traba­
jadores a identificar proble•aa, a reeolverloa y a implementar 
aus liolu~ionea; as!, ellos to•an 111 iniciativa en la to11e d.e -
deciaionee y no solamente reaccionen ente las propueataa de la 

qerencie. 

El implementar o implantar un programa de clrculoe de ca­
lidad puede ser el inicio de una aerie de actividades que pro­

mueva, a trav~a de aua resultados, un cambio en el estilo de -
direcc16n de le empresa hacia una administraci6n participativa. 
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V. EFECTOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN LA PRODUCTIVI­
DAD. 

Generalmente, las organizaciones al examinar la posibili­

dad de implantar un nuevo programa,. se abocan por loa ahorroa­

mensurables. 

Loa clrculoa de calidad aperan una serie de benef iciaa en 

éste renql6n, para la aatiafaccián de las expectativas de los­

directivos y para que, por supuesto, se puedan obtener ahorros 

en el aumento de la productividad •, esta es que impliquen el­

ofrecer productos o servicios de mejor calidad a un costa me-­

nor, y as!, satisfacer la demanda del público y obtener mayo-­

res utilidades. 

Para llegar al loqro de la antes expuesto, es importante­

que tadea las personas de la organizacl6n, tengan el desea de­

querer hacer aus actividades can la mejor calidad posible par­

la que los círculos de calidad, contribuyen a que las personas 

de manera conciente, inviertan su calidad personal en su trab~ 

ja y lQ encuentran a ~ate como un media de trascendencia y re~ 

lización. 

A criterio del autor, el beneficio más valioso de loa el~ 

culos de calidad, ea su efecto positivo en la productividad -­

por medio de las actitudes de lea personas, 

Na hay que penetrar en loa c!rculoa de calidad, sola por-

• La productividad es la relación entre lo producido y la ins~ 
mido (OIT Ginebra 1977, oaq. 5. Introducción al estudio del -­
trabaja). Definición que vale para cualquier tipa de organiza­
ci6n. Para ser más explícitos, la productividad ea el cociente 
entre la cantidad producida y la cuant!a de las recursos que -
se hayan empleado en la producción. Estos recursos pueden ser: 
Tierra¡ materiales; instalaciones, máquinas y herramientas¡ -­
servicios del hambre. 
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resultados tangibles, ya que esto ea contrario al fundamento -
béaico de los propios c!rculoe, que ea: la pnrticipación y eu­
todeaarrollo de loa trabajadores. " Haz una inversión en lee -
personas y loe resultados tangibles vendrán por aMadidura.(1) 

V.1. Efectos en lee carecter1eticaa individuales de las 
peraonae: 

Loa c1rculoa de calidad acrecentan el autorrespeto de la­
persona. Fl que los demés y ella misma admitan que aunque no -
tiene una qran preparación intelectual, ea una persona creati­
va, capaz de producir ideae aplicables para reaalver problemas 
qua afecten a toda el qrupa, le refuerza el trabajador au aut,!! 
imagen. 

Los c1rculoe de calidad habilitan al individuo a mejorer­
sua potencialidades peraanalaa; .Cuando ~ate se siente reconoc! 
do como persona pensante y con potencialidad para la relación­
interper~onel. Preparan a ·1a pereona e re-deecubrir su valor y 

compartir el deearrollo de su potencial con las peraonas que -
lo rode~n: campa~eroe de trabajo, jefe, familia, amigos, etc. 

Loe circulas de calidad apoyan a loe trabajadores a deea­
rroller su potencial.para convertirse en loe supervieorea del­

futuro. Por medio de auto y grupal aprendizaje, que se obtiene 
en cada reunión del circula, sua miembros, d!a a dla eetarén -
mejor preparados, para poder ascender a puestos de mayor esca­
lafón, con mejores y m6s sólidos conocimientos y habilidades -

. . 
deaarrolladea, incluso llega hacer un supervisar o hasta donde 
au potencial y competencia personal le permitan. 

(1) Gonz6lez P. Patrlci~. Circulas de calidad. " El fenómeno -
de loa clrculoa de control de calidad " IMECCA.A,C.pag.16. 
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V.2. Efectos en loa trabajadores y sus actitudes hacis­

la empresa. 

Los circulas de calidad reducen los conf lictas que son -­

oriqinados por el ambiente de trabajo. Algunos proyectos ini-­

cisles ·de los circulas ·son para corregir lo que las trabajado­

res ven como frustraciones en el lugar de trabajo. 

Los circulas de calidad ayudan al trabajador a entender -

mejor las razones por las cuales muchas problemas no pueden ser 

resueltos con rapidez. El que conozca estas razones, le ayudan 

a comprender, la forma de eliminar la tenai6n y frustraci6n. 

Loa uirculoa permutan actitudes neqatlvas de las trabaja­

dores. 

Cuando el trabajador se involucra en proyectos del circu­

la cambia la actitud de este, de 11 sala haga la que se me indJ.. 

ca y nada m&a 11 , a una actitud de interés y participaci6n, po­

niendo alga m&s de au persona. 

Loa circulas de calidad inculcan en el empleada un mejar­

entendimiento de la importancia de producir calidad, bas6ndoae 

en esta cada quien toma su apci6n - que generalmente es mani-­

festar la calidad de la persona en la calidad de au trabaja. 

Las circulas de calidad involucran m&a activamente a las­

perscnas en aus trabajas. Cuando lea individuas comprenden que 

su esfuerzo personal es parte de un trabaja en equipo, dentro­

de su proceso, se despierta un interés por conocer las cauaas­

de que ese proceso, pueda pararse o realizarse en una forma -­

m&a eficiente. 

• 
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V.3. Otros efectos que se obtienen, que no son mensura­

bles objetivamente son: 

Se obtiene el interés de los especialistas en los proble­

mas de una área determinada y los operarios trabajan con ellos. 

Se obtiene un mejor reconocimiento, tanto de los jefes c~ 

me de loe propios campafleros. 

Se loqra trabajar con m~yor seguridad. 

Acceso a una mayor capacitaci6n, tanto en áreas técnicaa­

como de desarrollo humano individual v grupal. 

Se tiene libertad para que los trabajadores se expresen -

par si mismos. 

Existe un apoya real de las empresas. 

Los problemas ae resuelven máa fácilmente. 

Se discuten, analizan y resuelven problemas en equipo. 

Existe una reducci6n en los conflictos en el ambiente de­

trabajo. 

Hay una mayor ldentificaci6n e integraci6n con loa compa­

ílerca. 

Existe un conocimiento y partlcipaci6n activa en la pro-­

blemátics de la empresa. 

Existe la oportunidad de influir en las decisiones acerca 

de e~ trabajo. 
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Se adquiere una mejor poaición social, de la cual también 
disfruta la familia. 

V.4. Efectos de las relaciones personales con otros. 

Loa circulas de calidad, aumentan el respeto de la geren­

cia por sus trabajadores. Cuando un circulo hace una presenta­

ción a la qerencia de sus propuestas para solucionar un probl~ 

ma y de como llegaron a ellos, la calidad y conceptos de la -­
presentación pueden ser una sorpreaa para la gerencia. Un ge-­

rente mencionó " algunas de la presentaciones de loa clrculoa­

de calidad, han sido mejores que algunas de las presentadas -­

por mi " Staff "· 

Lns circules de calidad acrecentan el respeto del supervl 

sor po~ los trabajadores. El supervisor visualiza el potencial 

de su colaboradores y mejoran su comunicación con ellos. 

Los circulas de calidad ayudan en gran medida a la com-~­

p resión de los trabajadores de las dificultades que enfrenta -

el supervisor. 

Se percatan de la carga de trabajó y demandas de loa que 

es responsable el auperviaor.(2} 

V.5. Ahorros mensurables por loa proyectos realizados -

por círculos de calidad. 

La calidad cuesta: Esfuerzos, equipos, materiales, tiem-­

po, trabajo significativo, compromiso. Pero la mala calidad --

(2} IMECCA., A.C. Organización y operación de los c1rculoa de­
callded. " Ventajas v beneficios "· pag. 19 - 22. 



-32-

cuesta m~s. Cuando se cuantifican todos loe recursos - humanos 

técnicos y económicos -·e111pardic11!doa po.r falta de calidad, s.!!. 

le s la luz, la sume de muchos • ahi se va ", dando por resul­

tado une serie de pérdidas y como consecuencia un decremento -

grave en la productividad, resultando el sacrificio de esta P.!!. 

ra poder loqrar loe resultados de producción. 

Loa circules de calidad, tienen la ventaja de ofrecer ~-­

grandes ahorros mensurables, evitando primordialmente desperdl 

cica - materiales, persones, tiempo -, re-trabajas, devolucio­

nes, reparaciones, cuando no se deben a mantenimiento preyent.!_ 

ve, sino por falta de 11 calidad 11 de alguien¡ servicios innec_[ 

serias, sanciones, etc. y pare llegar e esto es básico conocer 

lea causas que loa producen, analizarles e implementar la me-­

jor solución al menor costo. Para esto debe existir un control 

total de ls calidad, esto es 11 el conjunto de esfuerzos efectl 

vos de los diferentes qrupoe de una orqanización, para la· int_[ 

qración del desarrollo, mantenimiento y superación de la cali­

dad de un producto a fin de hacer posible su fabricación y eeL 

vicio e satisfacción completa del consumidor y al precio más -

económico. 11 ( 3) 

Los circulas de calidad, aon un medio que permite utili-­

zar también el potencial creativa de los trabajadores quienea­

sin duda alquns son quienes mejor conocen el trabaja, y aprov_[ 

char ese potencial para acrecentar una concienciE de calidad -

en toda la organización, para que motivados por ese estado me~ 

tal, tenqa11 calidad en lo que son y en, lo que hacen. 

Jeff Beardaley, consultar norteamericano, habla sobre los 

circulas de calidad: 11 en los circulas hemos desarrollado por-

(3) IMECCA., A.C. Dp. cit. pag. 19. 
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vez primera, un formato ideal para cultivar la teorla y eobre­
los empleados. También la gerencia puede obtener ganancias má­

qices can estos clrculos, por la misma cantidad de dinero que­

la emrpreas dedica a paqar a los trabajadores para que uoen 

sus menos, puede coneequir que estoa utilicen igualmente su 

mente. " (4) 

Según se presenta en ésta secci6n, se observa que los be­

nef ic ioe que se obtienen al impartir clrculoa de calidad, son­

muchoe de ah{ se diga. que al aplicar esta filosof{a se obtiene 

ganancia para todos. 

El trabajador gana al poder trebejar mejor sin problemes­

y al esta~ capacitado para resolverlos. La empresa gahe al au­

mentar su productividad y la calidad de sus productos, lo cual 

hace que pueda vender más bienes a un menor costo, y por lo -­

tanto el consumidor gana al adquirir productos de buena cali-­

dad a un precio razonable, para satisfacer sus necesidades. La 

comunidad gane, puesto que una empresa ofrezca productos bue-­

nos y baratos, presiona a que los competidores hagan lo miamo­

o quiebren al no poder vender sus artlculos. El pala se benefl 

cia al lograr satisfacer sus necesidades internas y además en­

trar a mercados internacionales donde con productos de alta e~ 

lidad y precio razonable, puede competi~ con otros palees y 

as{ incrementar su entrada de ingresos vla exportaciones. 

Círculos de calidad es el comienzo de un ciclo inlnterru~ 

pido de ganancia y beneficios pare todos. 

Dado la anterior tenemos que la productividad está en re­

laci6n total con el elemento humano, siendo el único capaz de­
incrementsrla, dependiendo de las caracterlsticas de le empre­
sa. 

(4) IMECCA., A.C. Op. cit. pag. 40. 
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VI. IMPLANTACIDN DE LOS CIRCULDS DE CALIDAD EN MEXICO. 

VI.1. Circulas de calidad en México. 

En México se han puesto a prueba modelos de ~otivación, -
eapeclricamente para los niveles de supervisión de linea y op~ 

rarios, para poder acabar con el carsctertstico "ahí se va". 

Uno de los recientés ~odelos m6s ensayados fue el de " c~ 

ro dr.fectoa ", f1loaof1a estadounidense de superación personal 
en la que cada hombre, por iniciativa personal, reconoce sus -
limitaciones y sus fallas y trata de superarlas dia e dia. Ca­

da persor a se sutoanaliza poniendo todo su esfuerzo para corr~ 
gir sus fullas. (1) 

El lema de 11 cero defectos " es: " hacer las cosas bien -
desde el principio y siempre que se hagan "· No Je acepten dis­
culpas debidas a la falta de conocimiento o entrenamiento. 

Cero defectos nació como consecuencia de uno de los fra­
casos en el programa " Apelo "• en el que quedó -demostrado que 
a pesar del cuidadoso trabajo de los mejores cientlficos del -
mundo y de un grupo de técnicos altamente preparados y debida­

mente entrenados, no ea posible asegurar la eliminación de f~ 

llas si el total de los hombrea que intervienen en el ciclo de 
desarrollo del producto, aún en las trabajos más sencillos, no 
ponen la debida atenci6n v cuidado para hacer bien su trabajo. 
No es posible que cada hombre sea authnticamente responsable -
de la calidad del trabaja que realiza. 

Can loa buenos resultados que cero defectos di6 en loa E~ 
tadoe Unidos de Norteamérica, muchas empresas mexicanas a~ do-

(1) !MECCA., A.C. Op. cit. psg, 24. 
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cumentaron respecto a la forma y procedimiento para organizar­

las campaMas de este proqrama y sin mayor adaptación se lanza­

ron a su implementación. 

Aqu1 en México, también se reportaron grandes beneficios, 

pero no fueron auténticamente ciertos¡ algunos problemas si se 

corriqieron, otros m6s bien hablan crecido y el efecto total -

habla permanecido igual, porque los porcentajes de desperdi--­

cios, re-trabajas y devoluciones segulan siendo Jos mismas. 

Analizando las cauaas del porqué no hubla funclonada, 

siendo que habla sido implantado ~ajo la~ misma~ bases que en­

el país vecino del norte, se llegó a las v~rdades: Nuestro PU,!! 

blo no reacciona dr la misma manera ante loa mismos estímulos­

y la actitud de nuestra qente hacia el trabajo no es la misma­

que en otras latitudes. 

El caso de cera defectos, demuestra claramente, que para­

asegurar el éxito en la importación de tecnologlaa y filoso--­

fías extranjer~s, se requiere de su adecuación a los pueblas -

de que se trate en baee a una serie de factores entre los que­

resal tan las aspectos culturales, sociales, económicas v am--­

bientales del momento en que se haga esta lmplantaclón, esto -

es, las verdades na san absolutas, pues ¡o que es buena hay no 

es necesariamente igual maMana. (2) 

La experiencia de circulas de calidad en Japón y en otras 

paises ofrece algo que ea de suma importancia y necesidad para 

nuestra realidad actual en México: Filasof!a que por media de­

su implantación, permite actuar contribuyendo a través de nue~ 

tras acciones, a la creación de que aún no esta hecho, al in--

(2) IMECCA,, A.C. Op, cit. pag. 24. 
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cremento y mejoramierto de lo que se hace, esto es, al aumento 

de la productividad y de la producción de art!culos de calidad. 

El implantar ésta filoaof!a en un gran porc~ntaje de éxi~ 

to, y disfrutar de los beneficios que otorga, simplemente ea -

" no copiar " el modelo japonés o el norteamericano de c!rcu-­
loa de calidad. 

Se debe tomar muy en cuenta la mentalidad, las motivacio­

nes, la forma de ver la vida, la escala de valores, las necesl 

dedea del trabajador mexicano, y basado en este estudio de su­

real idad, adecuar la filoaof!a, y sal obtener el éxito espera­

do. Mientras se alga copiando e importar patrones extranjeros, 

sin importar las csrncter!sticaa del pueblo mexicano se obten­

drán solo " malas copias " y pésimos resultados. 

Para la implantación de loa circulas de calidad, ea nece­

sario principiar con programas de senslbillzacl&n en desarro-­

llo humano, simultáneamente al de formación, en técnicas para­

resolución particjpativa de problemas, los cuales se explica-­

rán más adelante en.este mismo capitulo. 

Si no ae empieza por reconocerles sus potencialidades y -

sus manifestaciones como personas y BP estimula a que ellos ae 

auto-reconozcan de manera conciente en a! mismos, no se va a -

poder lograr un cambio verdadero significativo en ou forma de­

pensar y por lo tanto en au manera de actuar. 

Ea conveniente recordar que, el éxjto maravilloso del de­

sarrollo japonés, no es debido en si a los c!rculoa de calidad 

más bien a la aplicación conjunta de ellos en un estilo de ad­
ministración creativa, una filoaof!a reliqioas de vida a tra-­

véa del servicio y una escala de valorea, encontrándose que el 

desarrollo y bienestar de la patria ocupa los primeros sitios. 
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En la realidad mexicana, eatos tres últimos conceptos no­
se dan, ya que los valores y cultura son muy diferentes. 

El mexicano, tiene como uno de aua principales valores, -

la libertad y la familia; aon dos valares que el mexicano ama­

más de la que el mismo se percata y menas, mientras menares su 

capacidad de análisis y m!nimo el tiempo que se da para medi-­

tar sobre lo que le rodea y sobre el efecto de lo que hace y -

de lo que deja de hacer. 

Luchar por le patria, es luchar por su gente, luchar par­

la libertad y el bienestar de su gente; gente, pueblo que re-­

sulta al integrarse un qran número de familias, nuestras fami­

lias. EstJ ea, la patria tiene su expres16n m!nima en la célu­
la familiar, y esto a! lo entienden los obreros y loa campesi­

nos. Por eu familia si estar1an dispuestos a luchar, a mejor~r 

ellos mismos, hasta sacrificarse, si existe la raz6n para ello. 

l Par qué se encuentra en nuestra realidad nacional, que­

aun siendo la familia un valor muy importante, actualmente --­
existe un gran porcentaje de familias deterioradas o desuni--­

das ? l Es eso lo que loa padres quieren para sus hijos, para 

ellos miamos ?, seguramente que no. Ellos desean lo mejor para 

la familia¡ pero no saben c6mo lograrlo. Es méE, algunos ni se 

dan cuenta de las oportunidades perdidas, las cuales pudieron­

haber ayudado a su esposa, hijos, sal mismos, hacer más feli-­

ces. (3) 

Este ea un magnlrico inicio para la promaci6n de un cam-­

bio, hacia una superaci6n del pala, un cambio hacia la obten­

ci6n de un nuevo hombre: responoable, interesado en lo que y -

quienes le rodean, un hombre capaz de exiqir lo que en derecho 

(3) lMECCA., A.C. Op. cit. pag. 25. 
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le corresponde, pero capaz también de disfrutar el placer de -

dar, de ser útil. 

Para el autor, el cambio hacia la calidad, es seneibili-­

zando a la persona, insistir en su desarrollo con calidad en -
su vida; calidad en su relaciones familiares¡ calidad en su 

trabajo y en su vida laboral; calidad en su persona y en su v! 

da inteqral. 

VI. 2. Aspectos a considerar en la evaluaci6n para el -

cambia. 

Es primordial empezar, en cualquier empresa, par implan-­

ter un p~oyecta piloto de circulas de calidad, por lo que es -
de suma importancia, considerar loe factores que intervienen -

en la posibilidad de que los circulas de calidad sean lmplemrn 
tadoe. 

VI.2.1. Definici6n de objetivas. 

loe objetivas que se pretenden alcanzar se fijan en el -

proceso administrativo, en la etapa de previsión. Estos son i~ 

portantes, pero su claridad ea de real importancia antes de 

que se continue con el proyecto pilota. 

El eje central es la determineci6n de que ai el abjetivo­

fundamental de loa circuloa de calidad, cuenda se implanten, -

será en un principio: 1) El desarrollo personal y grupal de -­

sus miembros, en este caso habrle que aplicarle a loa trabaja­

dores un enfoque de autodeeerralla como individuos y como con­

tribuidores al desarrollo de le compen!e; 2) El obtener reeul 
tedas tangibles, en este caso el prop6aito será enfocarse a le 

reaoluc16n de problemas del lugar de trebeja concerniente al-
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trabajador o a la empresa. 

Un buen programa de círculos de calidad debe de enmarcar­

ambos objetivos. 

En cancluai6n " desarrolla grupal " y " resultadas tangi­

bles ", pueden ser ambas objetivas primarios válidas, depen--­

dienda de las circunstancias de la planta. 

Lo primero al fijar objetivas del proyecta es determinar­

cama será medida el grada de su alcance, para evaluar loa re-­

sultadaa del programa. Ea segura que el alcanzar el primero -­

traers cama consecuencia un cambia de actitudes que inmediata­

mente permitirá alcanzar el segunda. 

Hablando en el sentida estricta de la palabra, el desarrQ 

lle humano no es"medible". Na es pasible determinar cuanta --­

ha mejorada una persona en términos de una escala nu-­

mérica o de porcentajes, cama utilizadas en las estadísticas -

para evaluar las mejores ventas, re-trabajos a desperdicias. -

Sin embarga, el desarrolla de lea personas si es perceptible -

en términos de mejor camunicaci6n y relacianamienta, de meja-­

res actitudes hacia las personas y lea cosas, de mejor ambien­

te de trabajo y de vida en qenerel, que se refleja en resulta­

dos más reales en las actividades realizadas par las personas. 

VI.2.2. Obtenci6n del apoya de la gerencia. 

Esta necesidad de apoyo de la alta gerencia es tan impor­

tante que, si no esta dispuesta a darlo, el proyecto pilota -­

"no debe-empezar"· (4) 

(4) Barre., Op. cit. paq. 56. 
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Para que un programa de circulas de calidad sea más efec­

tivo no d~be ser un fin en si mismo sino un medio para alean-­

zar un fin. 

Responsabilidades de la gerencia. 

La qerencia debe aceptar la participación de loa emplea--

dos. 

Creer que un proceao participativo de solución de proble­
mas es una mejor forma ·de lograr que se haga el trabajo; escu­

char las ideas que proponen loe circulas, implantar lea buenas 

y explicar porque se rechazan otras; ser paciente can la part! 

cipación de loe empleados. 
La gerencia debe proporcionar la infraestructura de apoyo: 

Facllitadores competentes, salas de reuniones y material de e~ 

trenamiento san solo un punto de inicio, La gerencia debe eatl 

mular a toda la organización a cooperar con loe circuloa. Nin­

gún circulo operar~ en el vaci6. El resolver un problema en -­
una sección a menudo afectará a las actividades de otra aec--­

ción u otra tercera. 

Esto necesita el comportamiento de la alta gerencia; ain­

él, el proqrama no durará mucho tiempo. 

La gerencia debe crear un eiatema que reconozca los lo---· 

groa. El autorrespeto y la autoestima son loe motores que dan­

fuerza al programa: el reconocimiento es el combustible. Exis­

te muchas maneras de demostrar el apoyo y de reconocer el de-­

sempeílo: Comidas y cenas con la alta gerencia, placas en la p~ 

red, articulas en el periódico de la pl~nta, banquetee anuales 

y viajea para viaitar otros c1rculoe de calidad. 

VI.2.3. Fomentar las relaciones humanas. 

Las relaciones humanas dentro de une organización de este 
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tipo son vitalea, ya que trabajar cooperando y tomando en con­

sideración a los dem&s es un modo de halagar el ego del lndivl 

duo y de obtener lo que se desea. 

VI.2.4. Involucrar al Sindicato. 

Antes de que ae produzcan cambios significativos en las -

condiciones de trabaja, tendria que involucrarse al aindicato­

en sus planes, como miembros del comité coordinador desde el -

comienzo del esfuerzo. 

En México, el sindicalismo tiene una fuerza tremenda que­

en lugar de usarse en contra de la empresa se utilizara en un­

trabajo j11ato con la organización para bienestar de ésta, y -­

con ello, el de quienes la integran, muchos problemas serian -

solucionados. 

Los representantes sindicales pueden proveer un entusias­

mo y estimulación invaluables hacia el trabajo de loa circulas. 

Su participación debe ser planeada pera que ellos tengan su -­

" rebanada " en el éxito de los circules de calidad. 

Si no se consigue el convencimiento e invalucración del -

aindicato en ésta f iloaofla, va ha ser muy dificil que se lo-­

qre el éxito, ya que se correrla el peligro de contar can una­

" barrera " dentro de la organización. 

VI.2.5. El supervisor como piedra angular. 

Para el cambia, la cuestión a analizar ea si la adminis-­

tración de mandos intermedios eath preparada para tener traba­
jadores compartiendo la toma de decisiones. 
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Debe comenzer por la sensibilización de la edmlnistraclán 
participativa mediante influencias que les permitan estar a--­

biertos a la experiencia del c~mbio. 

VI.2.6. Dispoeicián de personal y presupuesto. 

Un circulo de calidad necesitará de un l!der que lo gu!e, 

también ee requiere un coordinador general del programa, y uno 

o varios facilitadores o coordinadores. Estas puestos son ocu­

pados con personas que trabajan dentro de la empresa, selecci~ 

nadas de acuerdo a les habilidades requeridas para desempeñar­

las. 

Todas estas personas requieren de una patente orientación 

humanista y debe despertar un completa respeta par parte de 

las trabajadorea y demostrarla rec1pracamente. Aunque estas 

personas sean· muy requeridas por otras trabajas, son necess--­

riaa pare el plan pileta ai se quiere que éste sea una exitosa 

demostración de Úna completa actividad de c1rculos de calidad. 

Si el clima económica par el que atraviese le arganiza--­

cián na va e poder soportar requerimientos tales como: Pagar -

el tiempo del coordinador y loa facilitadorea; de reuniones -­

del llder y de loa miembros del clrculo; tiempo extra de lea -

peraonaa que participan en las c1rculos; asistencia requerida­

de slqún consultar externo; el material para el entrenamiento. 

Es mejer na empezar, parque en esta de implementar circulas de 

calidad, no hay segundas oportunidades, coma toda filasof!e de 

vida, si una vez comenzada a implantar se detiene, crea una 

frustración tremenda que impedirla volverle a implantar des--­

pués. C1rculae de calidad na ea un programa máe que ee puede -

detener y arrancar cuenda se deeee; es una filaaaf1a de vida,­

une forma de eer y de actuar en la que no cabe pera nada eete-
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tipo de indecisiones. Por lo que si no hay buen presupuesto, y 

si se desea iniciar, ea mejor hacerlo con un programa más red~ 

cido que aunque lento permita un desarrollo y crecimiento seg~ 

ro y con pasos firmes. (5) 

Todas las empresas que han implementado c!rculoa de cali­

dad, revelan lo importante que ea el principiar en peque~o. -­

Loa esfuerzos iniciales deben ser vistos como un proyecto pil~ 

to. Unicamente uno o pocos c!rculos deber!an ser formados. Di­

chos c1rculoa tienen dos propósitos: Pueden demostrar que los­
c1rculoa de calidad funcionan y prueban lea politices y dets-­

llea de operación en loa c1rculoa en funcionamiento, y airven­

de muestra real para aquellas que conducen las reuniones. 

Todo mundo debe comprender que los primeros c!rculos de -

calidad son un proyecto piloto cuyos resultados traerán la de­

cisión de expender o no loa resultados. 

A forma de resumen se menciona la mecánica de operación -

de los c1rculos de calidad: 

- Inteqrantea del circulo: Recomendación: ser miembros de 
una misma área, con Hder de -
preferencia: el supervisor di­
recto o los inspectores. 

- No. de participantes: De 03 a 10 miembros. 

- Participación: Voluntaria. 

- Duración del circulo: Permanente. 

- Requisición de reuniones:Trabajo productivo manifestado 
en avance del proyecto. 

- Frecuencia de reuniones: Una vez por semana. 

- Duración de la reunión: De 1 e 1.5. horas. 

(5) IMECCA., A.C. Op. cit. peg, 54. 
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- Entrenamientoa: 

- Consultores externos: 
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Ideal: fuera de horas de traba 
jo. Recomendable al inicio deñ 
tro de horas de trabajo. -

Una hoja de plan de reconoci-­
mientoa. 

Después de las técnicas bási-­
caa, entrenamiento según las -
necesidades del circulo. 

En caeos necesarios. 

Nota: Darle un nombre a cada circulo. (6) 

VI.2.7. Recurrir a la asesor!a de un consultor externo, 

En un caao determinado, este tipo de asesoria puede ofre­
c~r·qrandes ventajafi. Algun~s de ellas: 

- Puede ayudar a la explicaci6n y venta de idea del clrc~ 
lo de calidad e varios niveles de la direcci6n. 

- Puede ayudar en le planeaci6n e instalaci6n del progra­
ma basado en las experiencias de circulos en muchas or­
ganizaciones. 

- Puede prnveer materiales y cursos de capacitación para­
facilitadores o coordinadores y lideres de circulas. 

VI.2.8. Actividades deaarrolladas por circulas de cali­
dad. 

- Ayuda al trabajador para desarrollar sus habilidades. 

- Para esto es necesario mejorar la administración y la -
calidad del liderazgo del superior. 

- Mejorar le moral de todos los trabajadores para poder -
afinar la capacidad como individuos. 

- Dar la oportunidad a todos loa trabajadores de pensar y 
expresar opiniones acerca de su trabajo, a través de la 

(6) IMECCA,, A.C. Op. cit. peg. 43 
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participación y difusión del significada de su trabaja. 
- Conservar en armenia las relaciones entre los trabajad~ 

res. 

- El conservar un clima de buenas relaciones humanas en -

el área de trabajo, es indispensable para el buen dese~ 

peRo y producci6n. Las actividades voluntarias del gru­

po mejoran le conciencia de éste, le armon!a y el traba­

jo en equipa. 

- Ayudar e que el trabajador encuen~re satisfacción en su 

trabajo. Basado en el punto de vista de que además de -

la aatisfaccián que genera el misma trabajo, éste puede 

y debiera ser más agradable. Lea actividades de los el~ 

lo~ de calidad ayudan e crear un sentimiento de setis-­

faccián más integro. 
- Organizar a la emrpesa de una manera nueva e ideal. 

Mejoras son llevadas a cabo al cambiar de une orgsniza--­

ción convencional a une actual y creativa, donde loa trabajad~ 

res se consideran como miembros de un grupo para cumplir con -

los objetivas. (?) 

VI.3. Puestos eleve que.componen la estructura operativa­

de los circulas de calidad. 

Los puestas clave dentro de la estructura operativa de -­

los c!rculoe de calidad, deeempenan funciones vitales para el­

desarrallo e impacto que eatoe puedan causar y el apoyo que la 

empresa pueda proporcionar al programa e través del comité or­

qanizador. 

Estas puestos son: Comité coordinador, administrador a --

(?) Dr. Histoahi Kume. Introducción del control de calidad. -­
" Actividades del circulo de control de calidad "· JETRO -
Marzo 1960. pag. 39 - 40. 
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~oordinador de programa, coordinador de entrenamiento o facill 
tador, llder de grupo, en ciertas ocasiones un líder de subgr~ 
po y loa miembros del circulo de calidad. 

COMITE COORDINADOR 
El comit6 coordinador se encarga de fijar los objetivos y 

sugiere los lineamientos para la implantación de los c1rculus­
de calidad, evalóa loa resultados de sus actividades medionte­
un seguimiento efectivo. 

Eate comité coordinador debe ser integrado par miembros -
representantes de las 6reaa donde ae implantan loa circulas de 
calidad, ~ambi6n las 6reae de que de alguna manera tienen que-

· ver con 6eta. 

Funciones que debe deoarrollar este grupo: 
- Establecer los objetivos de loa clrculos de calidad. 
- Preparar los planes de acci6n para la implantación con-

reapecto al objetivo a lograr. 
- Trata diversos problemas potenciales relacionados con -

la implantaci6n del programa y delinea los tópicos que 
no son del car6cter de los circulas como por ejemplo: - . 

Sueldos y prestaciones, pollticas de la empresa de ca-­
r~cter general, personalldsdea de los miembros y otros­
temaa que salen del conteKto de los círculos de calidad 
( Las reuniones de los clrculoa nunca deben prestarse -

como juntes pare hacer grilla ). 
- Selecciona y entrene a ciertos voluntarios que ocupan -

puestos clave, principalmente al administrador o coordJ. 
nadar del programa y coordinador de entrenamiento o fa­
c1 li tador, 

- Define un reglamento de operaci6n de los circulas. 
- Obtiene y autoriza el presupuesto necesario para el prR 

qrama. 
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- Determina cuenda se requerirán las servicios de un con­
eul tar externo dentro del desarrolla e implantsci6n del 

praqrama y a quienes serán contratados. 

- Determina el tipa de plan de publicidad y pramaci6n, ya 

que lar. circulas de calidad es necesario que sean lanz~ 

das antes de implantarse, para despertar la inquietud -

del programa y durante au desarrolla, para reforzarla y 

retraalimentarla siempre. 

- Sugiere métodos de reconocimientos que ayuden en gran -

medida con el desarrolla de las personas. Eecencialmen­
te el de la presentaci6n a le gerencia, y entran atras­

cama: Boletines especiales aobre las avances y lograe,­
visitae a otras organizaciones que utilizan circulas de 

calidad, trofeos, placas y distintivos, publicidad en -

la comunicaci6n interna de la empresa. 

- Determina las criterios de revisi6n y evalueci6n de las 

actividades realizadas, pera llevar un plan de acci6n -

real que quie el avance del programa, para prever y so­

lucionar las problemas de Forma anticipada. 

Requerimientos necesarias para Formar parte de este ca­

mi té. 
- Gozar de una posici6n jerárquica en la estructura arga­

zacional, para tener une viai6n más completa del área a 

a la que repreaenta. 

- Tener una actitud mental poaitiva de apertura al cambia. 

- Ser una persona dispuesta al cambio. 

ADMINISTRADOR 

- El edminietradar a también llamada coordinador del pra­

qrama, se encarga de investigar sobre pasibles madiflc~ 
clones o innovaciones del programa y san directamente -

aeeearsdaa y coordinados por el comité coordinador del-
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pro~rama general (antes mencionado ). 

Requerimientos necesarios para ser el administrador o -
coordinador del programe, 

- Debe ser un administrador nata ( hacer que las cosas se 
realizen a través de otros ), 

- Debe manejar el proceso administrativa ( planeación, ºL 
ganizaci6n, dirección y control de los recursos: huma-­
nos, financieros, técnicas y materiales ). 

- Tener facilidad de relacionarse con las demás personas. 

- Habilidad para comunicarse 1 influir con facilitadores-
y lideres de la administración y promover las activida­
des de los circulas de calidad con elloa. 

- Facilidad de ~~presar escrita y verbalmente, la filoaa­
f!a de c1rculoa de calidad y comunicarla con su propia­
experiencia. 

La función principal del administrador o coordinador del­
programa es: Como su nombre la indica: Administrar el pr~ 
grama, orientar y asesorar a todo el personal involucrado 
en éste. 

- Esta persona forma parte del comité coordinador, siendo 
na un miembro m&e sino llder, con el comité coordinador 
plantea loa objetivos de los c!rculos de calidad. 

- Orienta y supervisa a loa facilitadores o coordinadores 
de entrenamiento. 

- Con el comité coordinador eetrutura los controles pare­
la evaluación y seguimiento de las actividades de los -

clrculos de calidad. 
- Actualizados para dar retraelimentaci6n constante ·Y t~ 

mar decisiones. 
- Desarrolle la publicidad interna coma externa de las -­

circulas de calidad v las logras obtenidas con eat.a. 
- SupPrviea todos loe detalle~ de presenta~ionea formales 

de loa circulas de calidad a~te la gerencia. 
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- Entrena a loa facllitadorea o coordinadores de entrena­

miento. 

COORDINADOR DE ENTRENAMIENTO 
- El coordinador de entrenamiento ea llamado también facl 

litadar porque generalmente f~cilita al circulo de cali 

dad en la resoluci6n de obst&culoe, durante le aplica-­
ci6n del prccer.o de reaoluci6n participativo de algunos 

problemas. 

RequerimientoE para deearrollaree como facilitador. 

- Hubilidnd para aceptar v atender a la gente, ya que ae­
rvlaciona con leo personas. a todos loa nivelee, .logran­
do que cada individuo aea reconocido por eu persona, i!J. 
teligencia y potencial. 

- Capacidad de liderazgo; saber eetimularalagente, pera­
pro•over, implementar, ope~ar y aeeeorar, con emoci6n -
lea actlvidadee de loa clrculoa de calidad, en cada una 
de las partes que forma la empresa. 

- Habilidad para conducir confprenciae, presentaciones y­
reuniones. 

- Habilidad para el entrenamiento de loe lideres y de las 
personas que formen parte de loe c!rculos de calidad, -

en t~cnicae pera le reeoluc16n participativa de prcble­
mae y otros programas. 

- Contar con conocimientoa te6ricoa y práctlcoe en proce­
sos de febricac16n, estad!atica elemental, costos v --­
áreas relacionadas con loa problemas enfrentados por -­
los ctrculos. 

- Mostrar reapeto por el l!der del grupo, efectuando crltl 
ces.constructivaa en forma privada. 

- Per•itir el llder eer ~l, v no imponerle un tipo de dl­
reccl6n. 
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- Con el tiempo debe aer capaz de coordinar las activida­
des de hasta de diez clrculoe en fúncionemiento. 

- El cargo de coordinador o facilitador ee debe deseMpe-­
nar de jornada completa ai es posible. 

Funciones que ha de desarrollar. 
- EKplica el concepto de clrculoa de calidad a nivel ge-­

•encial y propicie le atracci6n de voluntarios a parti­
cipar. 

- Organiza la creaci6n del primer circulo de la empresa. 
- Consigue el permiso del gerente del •rea, donde ae im--

plantar• el· circulo y 1oliclta la ayuda de un supervi­
ao.~ como llder del grupo. 

- Entrena al llder del grupo an loa procedimientos del -­
circulo y lo asesora en el entrenamiento de los miem--­
broe. 

- EKplica a detalie lae reaponaabilid~des del llder del -
grupo. 

- Proporciona el material de entrenamiento necesario y a­
porta eKplicacionea adicionales detalladas y ejemplos -
pr•ctlcoa. 

- Busca un segundo auperv11or para dirigir un nuevo cf rc.!!_ 
lo de calidad.· 

El coordinador o facilitador: Debe aer reaponeable y ord~ 
nado. 
- Conocer y comprender loe proble~en pera poder dar al -­

clrr.ulo un efecto de grupo de reaoluci6n de estos. 
- Habilidad pera el eatableciml1nto y aegulmiento de es-­

tindare1. 
- Eetablecer prJorldade1 v dar directrices. 

- Reconocer eue propias fallas y dar cr6dito • loa miem--
broe, el llder y a la gerenrla. 

- Tener una viei6n completa de loe -6todoa de acci6n de -
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la organizaci6n acerca del maneja de negocios v de la -
administración. 

- Gran habilidad para crear, innovar e improvisar. 

- Contar con disposición de tiempo v actitudinal para a--

tender las reuniones de loe circulas que facilitar~ v -
dar continuidad a sus procesas. (8) 

LIDER DE GRUPO 

El 11der de grupo alternando can el facilitador, aan dos­

puestoe clave en loe circulas de calidad. 

Maneja v mantiene en Óptimas candicionee las ~ctividades­
del circulo, adem&s de participar activamente en las reu­
niones y resolución de problemas. 

Requerimientos para el lider de grupo. 
- Poseer don de mando. 

- Habilidad para dirigir peraanas. 
- Es conveniente que los lideres sean loa miemos BUperv.!_ 

sores. 

- Conocer de antemano a las personas v saber como estimu­
lar a cad~ una. 

- Un mayor conocimiento de las problemas que enfrentan. 
- Esta obligado a demostrar la validez e importancia de -

sus opiniones sobre loa integrantes del circulo, mediall 
te el convencimiento. 

- Tener experiencia anterior en liderazgo. 
- Tener habilidad suficiente, para evitar que un lntegrall 

te del circulo de calidad monopolice con su puntos Qe -
vista la sesión. 

Funciones a desempenar de un l!der de grupa. 

(8) Gonz&lez Hern&ndez, Agapito. IMECCA., A.c. Dp. cit. peg.46. 



-52-

La funci6n principal del llder de grupa es estimular, CD!!. 

ducir, cuestionar y asesorar a los miembros del circula -
en sus sesiones de enfrentamiento can problemas, se! como 
el entrenarlos en las técnicae y herramientas que lee pe,! 
mitan resolverlos de manera m6s efectiva. 

- Elaborar el resumen de le see16n que deber6 contener un 
an6lisie critico de loe acontecimientos. 

- Debe acudir al coordinador en caso de que se nece11te -
le presencia de algún experto en determinadas sesiones. 

- Ea responsable de que todo el material requerido para -
celebrar la seai6n este disponible. 

- Elabora loa puntas a tratat en cada seei6n. 
- Controla lea reuniones. 
- Asigna tareas especificas. 
- Estimula la part1cipaci6n activa de los integrantes en-

laa actividades. 

LIDER DE SUBGRUPO 
Requerimientos 

- Dirigir lea actividadea de 03 a 05 miembros que farman­
el minic!rculo. 

- Haber demostrado capacidad en las reuniones regulares -
del grupa. 

- Deaempeftar el pueato hasta cumplir con el objetivo para 
el cual fue creado el subgrupo y luego retornar al gru­
po inicial. 

Funciones a deaempener. 
- Dirigir lea actividades del subgrupo integrada para re­

solver d•t•rminadsa dificultades que forman parte de un 
problema de mayores dimenaian•s. 

- Inform1 de 101 re1ult1dos obtenidas en 11 inv11tigacl6n. 
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MIEMBRO DEL CIRCULO DE CALIDAD 

Este integrante del circulo de calidad ea la parte que le 
da significado y validez a ésta filosofía de vida. Es el­

indlviduo que con EU participacl6n en el c{rculo, puede -
transformar en forma real la calidad de la organizaci6n y 

eu imagen competitiva. Es eri el nivel operativo, donde -­
realmente se conoce al trabaja mismo, producto de la exp~ 
rlencia de tanto tiempo de dedicaci6n a un trabajo deter­
minada. 

Vl.4. Técnicas bieicas del circulo de calidad. 

Algunas de la técnicas mis comunes utilizadas en clrculoe 

de calidad para la resolución conjunta de problemas v tomenda­
en cuenta que estas ser6n ensenadas a los miembros de c1rculos 

de calidad por los racilltadores y loe l{deres: 

+ Tormenta de ideas 
+ Selecci6n de problemas 
+ Anillsia de causa v efecto a diagrama de Iahika~a 
+ Recopilaci6n de datos 
+ Grificaa e histogramas 
+ Presentaci6n a la gerencia 

+ Tormenta de ideas 
Prop6aito 

- Generar una cantidad entre 15 v 100 ideas. 
- Estimular la creatividad de loa participantes. 
- Alentar v ayudar a la gente a buscar ruevas formas de--

soluci6n ante un mismo problema. 
Reglas 

- Participecl6n por parte de todos. 
- Evitar crlticaa. 

- No deben e~l1tlr comentarloa. 
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- Al no tener nada que aportar solo se dice " paso " 
Procedimiento 
- Le part1cipsci6n es por turno. 

- Lae ideas se deben registrar tal y como se den, en un -
rotarolio por el llder del grupo. 

- Nadie debe censurar ni interrumpir. 
- Se deben aceptar corazonadas no relacionadas. 
- Algunas ideas ae pueden deearrollar partiendo de las --

ideas aportadas por los demAs. 
- Cuando todos loa miembros del circulo hnn pnrticipsdo,­

termina. 

+ SElecci6n de problemaa. 
Proplsito 
- Clasificar loa problemas en orden. 
- Seleccionar una área de problemas que preocupe a la ms-

yorla de loa miembros. 
Reglas 

- Todos loa miembros del circulo. deben participar. 
- Evitar hacer criticas. 
- No debe haber comentarios. 
- Laa personas pueden pasar. 
- Las discusiones ae llevan acabo hablando por turno. 
Procedlmlanti:J 

- Clasificar los problemas asignando puntuaci6n indlvl--­
dual, seg6n el deseo de trabajar en eae problema. 

- El llder otorga a loa miembros un tiempo limite para 
que en rorma'contldenclal asigne une puntuscl6n a loe -
problema• d'ndolo a conocer posteriormente por ellos -­
miamos. La puntuaci6n se registra en el rotarolio. 

- Se tabula, y se decide al ea necesario una segunda cla­
slf~caci6n, o al ya se lleg6 a un acuerdo. 

- Si una Hgunda clae1ficscl6n H necenrla,. ae depuro d!, 
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jsndu el grupa un tiempo prudencial psrs loe problemaa­
re~tantee, 

- El área de problemas de mayar puntusci6n, ea la eelec-­
cianeds. 

+ Di1gr1m1 de causa y efecto a de Iahikawa. 
Prap6aita 

- Representar en forma·viau1l cau1a1 probablea en cstega­
r1ae eepeclflcae. 

- Construir un diagrama cama el expuesta en la aigulente­
págins. 

- Alentar y ayudar a 11 gente a buscar nuevas formas de -
aaluci6n ente un mismo problema. 

Reglsa 
- El problema del diagrama, ea un producto o proceso men­

surable. 

- Cualquier cosa que puede producir el efecto se conside­
ra une ceuaa probable. 

Procedimiento 

- Por turna, loa miembros eugieren las cauaaa probables -

del problema, de loa resultados de la tormenta de ideas. 
El lider registre lee ceuBaa en el diagrama a en un ro­
tefolia por categor!aa, eataa en un principia pueden 

s~r las • 4 M'a ", ya mencionadas en capitulas pasados. 

+ Recopil1ci6n de datos. 
Prop6aito 
- Establecer medidas conf iablea y válidaa para le determ.!. 

naci6n de las cau1a1 de loa problemas. 
- Exponer problemas reales y eliminar loa intuidas, 
Regle a 

- Todas pueden participar ( incluyendo quienes no san 
miembros 11 lo h1c1n de una manera voluntaria ). 



DIAGRAMA DE CAUSA V EFECTO O DE ISHI~AWA 

OBRA 

Hurto de herra­
mientas. 
Descuido. 
-Herramientas 

sucias. 
-Hlibitoe Jnde 

s~ebles.-

Herremientas insu-
r1cientea. 
D1Btribuc16n. 
-No hay herrsmien+.es 

disponibles, 
- Ubicaci6n y distri 

buci6n d2 lea ca~ 
jea de herre--­

mi en taa. 
hoy herramie!!. 
tas para los nuevos 
emp lefJdos liill!.Q. 

Control de 
,.. ............ ~ .......................... '!PÍillil ........................ .,. .. ~ herramien-

tes -Cejas privadas de 
herramientas. 

-Préstamo de herramien­
tea. 

das, 
-Calidad de las h!!_ 

rrsmientss. 
-Seguridad de las he-­

rramientes. 
-Llaves de las bom 

bae Desgastadas. -
-Mantenimiento de­

herramientae, 
-Salida de les herr11-­
mient11e, 

-Programac16n de 111 -
c11libr11ci6n de herrs-

- Herramientas gas 
tedas. 

1 
U! 
111 
1 
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- Tanto la informac16n como las •ediciones deben er.r exa~ 
tas y confiables • 

. - Loe datos tienen que ser co111pletoa. 
Procedimiento 
- Loe procedimientos de recalecc16n de datos se deben --­

usar cuando el grupo esta diapuesto a empezar a investl 
gar el problema. Par lo general ae usan procedimientoe­
como registros de mediciones, tabulac16n de frecuencias 
diagramaa de lacal1zac16n e lnrarmes. 

- Loa miembros del circulo deciden que cantidad de datos­
•• neceaita pare reaolver el problema, como se recopil! 
r6n, y como se afectuar6. 

- El circulo puede analizar la• rorma1 existentes para -­
ver al aon l•• adecuada•, conault6ndolaa a un estadlstl 
ca o libro de texto para averiguar las cerocterísticas­
de una muestra confiable para lograr resultados v611doe. 

- Una vez recopilados loa datoa, ae organizan y registran. 

+ An6liele de Pareto 
Prop6eito 
- Traducir el an6lisia de loe datos a números y porcenta­

jes. 
- Presentar de forma obvia al observador loe • pocas vit! 

lea • y • 101 muchos triviales •. 
- Crear criterio• para al pr6•ima paao, generando ideas -

pura Ja 1oluci6n de proble•••· 
- Llevar a la pr6ctica, la unlflcac16n de criterios con -

respecta • la aaluci6n de una sltuaci6n a problema. 
Procedimiento ( La hoja de trabaja de Pereta ). 
- Una vez identificadas lea causas, se deben listar en la 

hoja de trabaja en orden de importancia ( de la m6e im­
portante a la manos importante ). 

- Va llatada• laa cauaaa i111portante1, l•• de menor impar-
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tanela se agrupan bajo el titulo de " otras "· 
- Una o máa columnas de la hoja de trabajo registra los -

datos recogidos en la unidad de medida ( horas, pesos,­

unidades v demás ), con la cantidad total en las causas. 

- El porcentaje acumulativo lo ocupa la última columna: -

loa factorea importantes aparecerán como obvios en esta 

columna,. va que moatrar&n las causas que repreaenten al 

menos el 80 % del problema. 

El diagrama de Pereta 

- Las causas ( identificadas en la prlmera columna de la­

hoja de trabajo ) aparecen en la parte inferior del di~ 

grama 

HOJP DE TRABAJO DE PARETO ( inventario de una categorla -
de h1rramientaa: Alicatas. 

Nombre 
de la 
herra­
mienta 

De pi­
co la.r 
ga. 

Pinzas 
de ra­
nura. 

Pinzas 
de pre 
si6n.-

Pinzas 
de ci­
Z1'1lla. 

Diago­
nales. 

De cor 
te la".:' 
teral. 
TOTAL 

NeC_!1 
se-­
ria 

16 

05 

02 

04 

15 

01 

43 

Tiene 

08 

01 

01 

03 

21 

o 

34 

% de 
Exceso Escasez ese~ 

sez 
total 

o 08 53 

o 04 26 

o 01 07 

o 01 07 

06 o o 

o 01 07 

06 15 100 " 

% acumulado 
de 

esceaez 

53 

79 

86 

93 

93 

100 % 
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DIAGRAMA DE PARETO 

Categoria: Alicates. 

% de esca 
eez total 

100 
90 
80 
70 1 

60 1 
50 ••• ••• ~ 

• •• •• •• 1 

40 ::· .:::: 1 

30 =··=====+t¡ttn+t 
20 •• ::::::a++ñ t+ 
10 iitÍSttit+i+i ii&&&&&&&&#########CCCCCCCQQCQ o -.:;.=..;..;.;:;~~....;..;...;..;~~.=;"-=~=.:.;:=:.;~~~~~~ 

De pico Pinzas 
largo de ra­

nura 

Pinzas 
de pre 
si6n -

Pinzas 
de ci­
zalla 

De corte 
lateral 

- La unidad de medici6n. de porcentajes aparece como,gráfl 

ca de columnas¡ el mayor.aparece en el extremo izquier­

do. 

+ Gráficas e histogramas 

Prop6sito 

- Clasificar loe datos complejos en la forma más signifi­

cativa. 

- Determinar el mecanismo visual dependiendo de los datos, 

para les gráficas de barras, columnas de superficie, 

gráficas de pastel o circulares, diagrama de flujos~ 

Pert e histogramas. 

- Practicar la unificaci6n de criterios en la soluci6n de 

un problema. 

- Los miembros del circulo deben de elegir la manera del­

manejo de los datos de variables a comparar¡ c6mo se va 
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a emplear el tiempo, costos, horas de preparacl6n; fa-­
cilided pare leer el formato; efectividad en la presen­
taci6n gerencial. 

- Loe porcentajes siempre se ven mejor en una gráfica el~ 
cu lar. 

- Loe diagramas de flujo ilustran los procesos paso e pa­
so. 

- Las gráficas de Pert visualizan le planeaclón, secuen-­

cia y control de proyectos complejos mostrando las ca-­
sea como tareas paralelas. 

- Loe organigramas representan la estructura de una orga­
nización. 

- Loe histogramas se centran en la frecuencia de ocurren­
cia en un orden secuencial, como el análisis de Pereta. 

+ Presentacl6n a la gerencia 
Propósito 

- Comunicar a la gerencia el problema, la soluci6n, e im­
plantación de una idea sobre la que ha estado trabajan­
do el círculo. 

- Conseguir la aprobación para proseguir con la implanta­
ci6n. 

- Cerrar el proceso y lograr el reconocimiento para el -­
circulo de calidad. 

Materiales 

- Apoyos visuales epropia~oa: diagramas de causa y efecto 
rotafolios, análisis de Pereta, diapositivas, etc. 

- El material para distribuir copias. 

- Formas para comentarios de la gerencia que deben ser --

1 lenadas al termino de la presentación. 

Procedimiento 

- El facilitador arregla la agenda de la presentación. 
- El lider presenta a loe miembros del circulo. 
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- Todos los 1ntegrentes del circulo participan en la -­
presentación de lee partee del proceso, por turna. 

- El llder del grupo se encarga de la cronologla de Ja­

presentación gerencial. 

- La gerencia responde, 
- El circulo de calidad sigue las recomendaciones ex---

puestas por la gerencia, siempre y cuando la present~ 

ción sea aprobada y aceptada. (9) 

(9) Barra, Ralph. Op. cit. 152 - 159. 
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VII. INVESTIGACION DE CAMPO. 

Para poder comprender la manera en que se han desarrolla­

do los circulas de calidad en México, es necesario tomar en --­
cuenta el ambiente empreneerial. Todos loe pueblos del mundo -­

son iguales respecto a su naturaleza humana, ain embargo exio-­

ten diferencias mercadas por el medio ambiente en que se dar.en­

vuelven, este constituye la idioeincracis de loe pueblos, que -

conforman loa orlgenes étnicos, antecedentes hlet6ricos, el re­

lieve del suelo, nuestro grado de desarrollo, entre otros fac­
tores. 

La nedida en que los trabajadores eatiafacen sus nacer.id~ 

des le for~a en que son tratados, y lee expectativas que tienen 

de ellos y sus dirigentes acerca de si mismos y de sus trabajos 

son herramientas 6tilea para la determinucl6n de la adopci6n de 

la filosofia de loe círculos de calidad. 

El desarrollo que presenta nuestro país, conaistente en z~ 

nas ~normemente ndelantadee y regionr.s que padecen una desola-­

ci6n asombrosa, nos impide hacer generalizaciones acerca de las 

condiciones laborales en nuestro peía. Este desarrollo que pre­

senta nuestro pala da origen a sectores industriales como el a~ 

tomotriz, el del. acero, la minería, la zapaterla, etc., el c;u11l 

mantienen un porcentaje considerable dentro de la c11lidad y la­

produc;tividad. Debido a la complejidad de las operaciones admi­

nistrativas m6s avanzadas, con el fin de alcanzar los objetivos 

de la empresa. Tales industrias reconocen que la r:olaboraci6n -

de su obreros determina el resultado positivo de sus operaciones 
y en orden e ello, se esfuerzan por crear condiciones de traba­

jo satisfactorias y por motivar a eue empleados, esto junto con 
la filosofla de vida que son los circulas de calidad, ea llega­

ré a un desarrollo uniforme en todos loe sectores que conformen 
al pele. 
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VII,1, Objetivos de la investigación. 

Este objetivo es el mismo: " Destacar la importancia de -

los círculos de calidad como técnica de participaci6n, para el­

incrementc de la productividad en loa organismos sociales. 

VII.2. H~p6tesis. 

Mientras mayor sea la participación de los integrantes en 

los círculos de calidad, mayor será el incremento en la produc­

tividad, en los organismos sacialea. 

Cuanto mayor sea el efecto de los circules de calidad, m..!!. 

yor será Ja calidad de les productos e servicies terminadas. 

VII.3, Dise~c de la muestra ~ procedimiento de la en--­

cuesta a los 14 organismos sociales. 

Se transcribirá del primer capitulo, el párrafo, en donde 

expresa .la manera, en come fue determinado la muestra de la pr.!l. 

sente investigación. 

" Para México eapeclelmente hablando de los 129 orgenis-­

mos sociales (1) que están funcionando actuelmente con c!rculos 

de calidad se ha enfocado a un 10.85 % de l~ poblaci6n total, -

ubicadas en el área metropolita~a. Estos organismos sociales, -
~e seleccionaron por la amplitud de la investigación y la premg 

ra del tiempo, considerando que la m~yoría de las personas que­

fueran a facilitar la información ocupan altas cargos jerár~ui­
cos en sus empresas, lo que habla que esperar cerca de 20 d!as­

pera poder llegar hasta con elloa y empezar la capture de loe -
datas requeridos para cumplir con el estudio. Le que su gire v-. 
rezones socialea difieren unos can otros. 
(1) Directorio I.M.E,C,C.A., A.C. " 
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La captura de loa datos fue efectu~da por medio de un --­

cuestlonarl o de 25 preguntae., el cual esta apoyado en la teoría 

de loe círculos de calidad, las hipótesis que ee pretende pro-­

bar, el objetivo principal de la investigación. A cantlnuncl6n­

ae presenta el cuestionarlo base del estudio. 

VII.4. CUESTIONARIO DE INVESTIGACION SOBRE ANTECEDENTES, 
IMPLANTACION y FUNCIONAMIENTO DE LOS CIRCULOS DE 
CALIDAD EN EMPRESAS U ORGANISMOS SOCIALES MEXIC~ 
NOS. 

1. l Qué opina d~ la calidad en México ? 

2. l Qué opina de la calidad en su empresa ? 

3. l Qué opina de la productividad en México ? 

4. l Qué opina de la productividad en su empresa ? ~~~ 

5. Explique brevemente que fue lo que motivó a ln implan­

tación de los circules de calidad en su empresa , 

6. l En que fecha se inició ? --~~~~~~~~~~~~~ 
?. l Cómo define • los círculos de calidad que objetivo -

persigue ? 
OEFINICION: 

OBJETIVO: 

B. l De cuántos miembros se compone un circulo de call--­
dad 7 

9. l Cómo ea la participación de loa integrantes ? 

A todos ee les informó que tendr!an que partici-­

par sin excepción. 
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Voluntl:lriEI. 
Por orden del jefe inmediuto superior. 
Depende de lEI l:lceptl:lción del jefe. 

10. l Con que frecuencil:l re rel:llizEln lEls reuniones del c{K 
culo de cl:llidEld y cu'l es su tiempo de durl:lclón ? __ 

11. l Considerl:l que el temor l:ll cl:lmbio fue un fl:lctor que -

influyó negEltivl:lmente en lEI implE1ntl:lción del progrl:l­
ml:l 1 

SI ( NO 

l Por qué 1 

12. l Existe un comité coordinador cuyu reeponel:lb1lidl:ld 
sel:! desl:lrrollElr el progrE1mu en 11:! empreel:l 1 

SI ( NO ( 

13. l Existe en el progrElml:l un l:ldminietrl:ldor que mHntengl:l­
lnforml:ldo l:ll comité coordinEldor ? 
SI ( NO ( 

14. l Existe en el progrElml:l un coordinl:ldor que desHrrolle­
ll:l l:lctividad de Vl:lrioe circulas ? 

SI ( NO ( 

15. l Existe un líder de grupo en cl:ldEI circulo de Cl:llidEld­
que des!lrrolle las l:lctividE1des de este ? 
5 I ( NO ( 

16. Por fl:lvor marque con unEI seREI, todos E1quellE1e E1ctivid~ 

des deeurrollE1dE1a. 

Notificuclón inlc1Ell Ell personal 
MEDIO INFORMACION 

TE1blero de EIVieoe. 

Bolet1n de lu empreel:l, 

Jefe o ~erente del 'reu. 

Se di6 muchl:l 1nfor­
muc16n sobre el pr~ 
grumu. 
Se d16 muchl:l infor­
muc16n detullHdu y­
e>c1tctt1. 
Se proporcionó in-­
tol'ftlllC16n Hft1Jl11:! pero -no ee ur1t. 



Circular. 

Otros. 

INTENSIDAD 

A que unidedee de l• 
empre11e •• lee co111Unlc6 

Todo el corparatlvo 
A alguna dlvle16n 

____ A la11 plent•• 
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En lH aflclnea generele• 
'---A lee tlllelee 

A lo• dl•trlbuldare1 
----A una gerencia o dep•rte-
--mento 

A un11 peraona 
Otro 

__ Se comunic6 que--
11e eetudi11b11 un -
proyecto p11r11 tr~ 
b11j11r de m11ner11 -
dlrarente. 

;...__. Se dejan correr -
rumoree. 
O trae. 

NIVELES 

Todos loa niveles 
:::::: Director general 

Gerente 
Sindicato 
Jete de departe•e.!l 
to 
Dbrero11 

Empleados 
-- Otro 

17. Inlclo del progre••· 
__ Con un eola circulo. 

Verla• circula• en diferente• 6rea11. 
__ Circula• en toda la ••pre••· 

18. Loe eeruerzae publiciterioe ( de reciente lmpl11nta---
cl6n ). 

Tablero• de evieaa. 
Se dieran • conocer la• nombre• de loa prlmeraa­
lntegrantee. 

__ Se 1ndlc6 el proceao que 9lgu16 eu entrenemlenta. 
____ Se dieran • conocer logra• v progreeae. 
___ Exhibicl6n de meterl•l ratagr6rtco de lee reuni.e, 

nee de trabajo. 
__ Comentarla• de 6re•• benericladaa. 
____ Grendee deaplegeda• publlciterioa. 

Pl6ticaa de la• mlembroa de 101 circulas a atres 
--- parean•• pere trenemltlr axp1rienci11a. 
___ Anuncia• en el p1rl6dlco. 
_._ Canrerenclae tr1tendo d• convencer el personal. 
____ Nueve• cemp•"•• promoclanele1 dentro v ruere de-

la empre•• 



.. 

¿ f-u. '1'-

25. l Considera a loa ~. 

ca participativa, par .... , 
ductlvldad de la empresa ? 
SI ( ) NO . ( 

l Par qué ? 

9 

"ªª técni­
.1 en la pr.Q. 

VII.5. Resultados de la lnveatlguci6n e lntepretac16n­
de loa miamos. 
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1. l Qu' opina de la calidad en M'Kico ? 

REGULAR MALA 
07 os 

universo so JS.72 

La calidad en M'Kico ee encuentra en eituaci6n regular t!!. 
lerable dentro del territorio nacional, pero cuando se intenta­
paaar lee rronteraa y competir con productos eKtranjeroa, aenc! 
llamente noe encontramos en deevent~j•, con lo que respecta a -
la mayorla de nueatroa producto& y aervicioa, lo que trae como­
coneecuencia al • mallnchlemo •, por la conrianza que brindan -
con eu aceptable calidad loa productos eKtranjeroa; existen pr,!!. 
duetos como ee aeftelá anteriormente de calidad tolerable, pero­
tan solo por eer mexicanos son deaprecladoe aqul como en el ex­
tranjero, un ejemplo es: Los autom6vilee • Chryaler 600 " de e!_ 
portaci6n, armadoa qui en M'Kico y puestos a la venta en el me!. 
ca10 eetadounidenae, laa diatrib'uidorH de eae pele, para pode!. 
loa vender, lea quitaban a loa autoa la plaquita que dice "MEXl. 
ca•. Loa compradores cuando ae percataron de que 1u autom6vil­

estaba hecho en ~6Kico, rueron a la agencia donde lo habian 1d­
qulrido y reclamaron argumentando • no eabla que era meKicano -
sino, ni lo compro •. 

2. l Qu' opina de la calidad en su empresa ? 

del universo 

La calidad a nivel individual por empreea, ae podr!a de-­
cir que ea buena, como ae aprecia en el porcentaje anterior, eA 
to 1e debe o tiene mucho que ver de acuerdo al tipo de giro de­
la org1n1zac16n, ye que l•• empresas que argumentan tennr buena 
calidad aon aqaell1a que ae encuentran como rilial de una casa-
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~anjera, san llder en su rama a na tienen campeten-­

.er únicas en la producción de ese bien o eerviciu. 

3. l Qué opina de la productividad en México ? 

Criterio BUENA REGULAR MALA 
Na. de em reses 03 11 
% re resentativa del univerao 21.~2 78.58 

Para hablar de la productividad en México, sobran loe da­

tos que reafirman que esta ha llegado a un nivel muy bajo, qun 

en realidad ea alarmante, situación que viene a repercutir en -

todos y cada uno de los tres sectores de la economla del pa!e. 

La bEja productividad, ea reflejada claramente por el --­

constante deslizamiento de nueetta moneda, "el peso mexicano ", 

esto provoca los altos costos de producción, generando precios­

tan altos que disminuyen violentamente el poder adquisitivo del 

ingreso de la.gente. 

Una organización con una productividad total del 50%, ti~ 

ne unos costos de manufactura dobles de loe que deberían ser. -

En sentido figurado y haciendo uso de términos monetarios: " -­

producir " un peso tiene un costo de dos pesos, debido a mate­

riales desperdiciados, rechazos, ineficiente mano de obra, in-­

competencia de la dirección, y se podr& seguir enumerando tanto 

y tantos errores que por muv pequeMoe que parezcan afectan al -

costo del producto. Claro, internamente podremos vender nuee-­

troe producto~ aunque sea a un alto precio resultando nosotros­

mismos las victimas de nuestros propios errores, pero en el me~ 
cado internacional nadie comprar& tostones a peso, ni pesos a -

dos pesos. Lo peor del asunto es que el promedio de productivi­

dad de nuestras empresas no llega al 50% mencionado. 



-70-

4. ¿ Qué opina de la productividad en su empres1:1 ? 

1 Criterio 1 BUENA 1 REGULAR 1 MALA I 
1 No. de emores1:1s 1 03 1 O? 1 04 1 
1 % reoresentativo del universo 1 21.42 1 50 128.58 1 

Como se observa en loe datos anteriores la productivid1:1d-
en el 50 % de les empreel:'s encuestadas es regular y el porcent_!! 
je inmediato es el de mela o baje productividad con 28.58 %. 

Las empresas que contestaron buena, formando el 21.42 % -
restante son aquellee que cuentan con equipo y tecnolog11:1 múa -
moderna que 11:1e demúe, tienen buen reepaldo de empresas extr1:1n-
jeras, rb?ones euf icientes p1:1re poder afirmar acerca de su bue-
n1:1 productividad. 

El referirse e una regular productividad es debido 1:1 que-
tod~v!a ee dejan ver 6ptimes ganancias, en cuanto a la releci6n 
entre la producido y lo insumido, por lo que lea permite perma-
necer aún en el mercado. 

5. Explique brevemente que fue lo que lo motiv6 a la im--
pl11ntaci6n de loe c!rculoa de calidad en eu empresa; 

Se clasifican en tres criterios: 

Criterios No. dl!!-e~reeu 1 repreaentatlvo 
Eficiencia y competitividad 03 21.42 en otros oeleee 
Incrementar la oroductivided 07 50 
Me1orer le calidad os 35,71 

Ericiencie y competitividad en otros pelees. 

E e to tuvo su origen de loe reaultedoa obtenidos por 11:1 C,!! 

ea matriz en otro p1:1le o de CDlllpeftlH extrenjer1:1e con e epi tal -
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invertido en México, quienes han comunicado loe conceptos a tr,!! 

vée del nivel directivo, estos a su vez sé han encargado de que 

el desarrollo de circulas de calidad se ha impuloado a los de-­

más niveles de la empresa. 

Incrementar la productividad, y mejorar la calidad. 

La búsqueda del aumento de la productividad y de mejorar­

la calidad, por medio de una conclentización y cambio de·menta­

lldad, como solución a pr~blemae de la crisis econ6mica reflej! 

da en tanto en el incremento de las utilidades. 

El interés por mejorar la calidad, se presenta como una -

exigencia de los cll2ntes de satisfacer determinadas necesida-­

dee o requerimientos. 

Las empresas como objetivo principal tratan de mejorar la 

calidad por medio del autocontrol de esta, e incrementar la prQ 

ductividad: reduciendo los niveles de desperdicios, de re-trab.!:!. 
jos. 

El recurso humano se ha considerado como un interés y -~­

preocupación de la organizaci6n, la cual la mayor!a ~e las em-­

presas encuestadas busca, adecuar los aspectos humanas can las­

caracter1sticas de la propia empresa y conseguir un cambia de -

actitudes en el personal par medio del involucramlenta en la tQ 

me de decisiones. 

6. l En que fecha se inició ? 
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El aílo de inicio es en 1978, reportándose un mayor aumen­

to en el eílo de 1982, es un tanto 16gico debido a la crisis ecE 

n6mica que vivió el pala, reacci6n por el cual se llevó acabo -

la implantaci6n de c!rculos de calidad, en al~unas organizacio­

nes. 

7. l Cómo define a los circulas de calidad, que objetivo­

persigue ? 
No. de empresas que manejan el concepto y ob,jetivo 12 
% representativo del universo 85.72 

No. de empresas que no manejan el concepto 02 
% representativo del universo 14.28 

En el momento en que la organización sabe definir lo que­

son los c!rculos de calidad y hacia donde desea llegar, es suf! 

ciente para percatarse de que en la práctica, esta utilizando -

loe aspectos te6ricos de la filoeof!a de c!rculoe de calidad, -
para la resolución óptima de sue problemas. 

Esta claro que existen diferencias de su aplicaci6n, denE 

minación de fUoeof{a y atrae m&s, debido e que lee empreeae dl 

fieren unas con otras, pero el principio y principales requisi­

tos de operación de c!rculoe de calidad permanecen. 

Lo que ae trata de decir con lo anterior ~n que cada org~ 

nización adecúa la filoeof1a de c!rculoe de celidad a eue cere~ 

ter!eticae de su giro, recurso humano, clientes, y demás compo­

nentes de éste. 

La empresa no maneja el concepto, mucho menos tiene'defi­

nido eu objetivo, debido a que ella, c!rculoe de calidad es a-­
frontar loe problemas del trabajo, en base a la participación -

de loe integrantes del &rea o &reas que se involucran en el prE 

ceso, dando como resultado un equipo donde las reuniones son p~ 
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r~ solucionar el problema y desintegr6ndose cuando este haya Pa 
sado, la que trae como consecuencia que muchas veces se cree -­

que el simple hecho de formar un grupo de trabaja ya es un cír­

culo de calidad. 

8. l De cu6ntos miembros ae compone un clrculo de calidad? 

j Miembros 3 !I 10 + de 10 
1 No. de emorea11s 13 01 
1 % reoresentativo del universo 92.86 ? .14 

El·número de miembros de un circula de c11lidad ea varia-­

ble en caja organiz11ci6n, p11r11 au t11bul11ci6n se farm6 un inter­

valo de 3 1 10 miembros la que clert11 medida viene a compaginar 

con la tear!a de clrculaa de calidad. 

Solo una empresa cuenta con un número de haata 15 miem--­

bras formando c!rculoa de calidad. Este número de personas en -

un grupo no es recomendable en nuestro pala, par no estar acos­

tumbrados a trabaj11r en conjunto, perdiendose el control v ate~ 
ci6n a las aportaciones de los integrantes del grupo, haciéndo­

se necesaria la asignaci6n de subllderes de grupo. 

9. l C6mo es la participac16n de los integrantes ? 

1) A todas se les 1nfarm6 que tendr!an que participar sin 
excepci6n. 

2) Voluntaria. 
3) Por orden del jefe inmediato superior. 
4) Depende de la aceptac16n del jefe. 

del universo 

El 92.86 % de las empresas encuestadas cumple con el tipo 

ideal de partlcipaci6n de la fllosof!a de clrculoe de c~lidad -
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que es volunt1:1ri1:1. 

Siendo el 7.14 % rest1:1nte que t1:1mbién lo re1:1liz1:1 de un1:1 -

m1:1ner1:1 volunt1:1ri1:1 1 pero dependiendo de 11:1 1:1cept1:1ci6n de su jefe 

inmedi1:1to. 

10. l Con que frecuenci1:1 se re1:1liz1:1n 11:1s reuniones del -­

circulo de c1:1lid1:1d y cu~l es su tiempo de dur1:1ci6n 7 

Periodicid1:1d Dependiendo de J veces por 1 vez por Quincen1:1l la necesid1:1d BelTIEIOl:I ae1111:1n11 
No. de emorea11s 01 01 11 01 
" reoresentativo 7. 14 7.14 78.58 7.14 

Dur1:1ci6n Dependiendo de 1 hor1:1 1.5. hor1:1e 2 hor11111 
le neceaidi.d 

No. de emoresas 01 08 01 04 
'lli reoresentati vo 7,14 ~-, .14 7 .14 28.58 

L1:1 periodicid1:1d y dur1:1ci6n determin1:1d1:1a de 11:1s reunionea­

es import1:1nte, y1:1 que permite que se de un1:1 continuid1:1d en 11:1a-

11ctivid1:1des de los clrculoa de c11lid1:1d. 

L1:1 tendenci1:1 que present1:1 11:1 periodicid11d de realiz1:1ci6n­

de 11:1s reuniones por sem1:1n1:1 en conjunto_~on 11:1 dur1:1ci6n de un1:1-

hor11 en 11:1 m1:1yorle de 11:1s empres1:1s encuest1:1d1:1s. 

11, l Consider1:1 que el temor 1:11 c1:1mbio fue un f1:1ctor q~e­

influyb neg1:1tiv1:1mente en 11:1 impl1:1nt1:1cián del progr~ 

m1:1 7 

vo e un verso 

En su m1:1yorl11, un 64.28 % de las emprea1:1s eacuest1:1d1:1s no-
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tuvieron problemas por aceptar la f ilosof 111 de clrculoa de call 

dad en su trabajo, aportando razones tales como: 

- Mediante los círculos de calidad conaigue satiaf~cer -­

parte de 111 necesidad de pertenencia. 

- No hay porque tener temor al cumbia. 

- Fue y es un acto voluntario. 

El 35.?2 % que presentaron resistencia al cumbia, urgume~ 

taran cual fue el motivo de su reacción: 

- La gente se sentla dueno y amo de su trabajo y se nega-

ba e los circulas de calidad, para resolver sus problemas. 

- Por no estar acostumbrado a trabajar de forma integrada. 

- P11r la idiosincraci11 del mexic1mo. 

- Tenor a la pérdida de autoridad de los jefes. 

Las preguntas 12, 13, 14, 15 se tomaron como una sol11, P.2. 

r11 detectar el tipo de estructura de c1rculos de calldud, de a­

cuerdo a est11 estructura fueron clasificadas en: Buena, Regular 
y Deficiente. 

Las preguntas son: 

12. Existe un comité coordinador cuya reeponsabilld11d sea 

des11rroll11r el programa de la empresa. 
SI ( NO 

13. Existe en el programa un administrador que mantenga -

informado al comité coordinador. 
SI ( NO ) 

14. Existe en el programa un coordinador que desarrolle -

la actividad de v11rios clrculos. 

SI NO ) 

15. Existe un llder de grupo en cada circulo de calidad -
que desarrolle las actividades de este. 
SI ( NO ) 
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1 Estructura 1 BUENA l REGULARl DEFICIENTE 1 
1 No. de emnres11a J 07 J 04 1 03 1 
I~ renreaentatlvo del universo 1 50 1 28.58 1 21.42 1 

Eatructur11 buena 

Son empree11s que le h1:m dado 111 debid11 imµort1:1nci11 y solJ. 
dez 11 loa c!rculos de c11lid11d y han comprob11do que h11n logr11do­
resul t11dos t11ngiblea como son un11 mejor y un1:1 m1:1yor productivl­
d1:1d. 

A tr11vée del lnvolucr11miento del person1:1l en problem1:1s de 

import1:1nci11 pare la aport11cl6n de soluciones, v buec11ndo el de­
a11rrollo person11l y proreaion1:1l del individuo en un medio de m.J! 
yor cooper11ci6n y satisf11cci6n. 

Su buen11 estructur11 de circulas de c1:1lid11d se observ1:1 en­
que au form11ci6n espec1fic11 sobre aspectos teóricos y prHctlcoe 
de loa responsables directos de cada parte del progr11m11 es muv­

complet11, pues comprende curaQB de c11p11cit11ci6n en institucio-­
nes especi1:1liz11das 11qu! en México, h11at11 111 form11ción en el ex­
tr11njero. 

Estructure regular 

Son org11nizecionee en donde 111 estructur11 de circulas de­

c11lid1:1d, no esta en un nivel importante, p11r11 el mejor runclon.J! 
miento. Son empresas que c11recen de uno o h11st1:1 dos elementos -
cl11vea p11r11 el desarrollo, en rorm11 conjunt11 de l~s c!rculoa de 
c1:1lld1:1d, 

L11 11uaenci11 del comit' coordinador, ea c11us11 de pérdid11 -
de fuerz11 11! no involucr11r 11 loe 11ltoe niveles jerHrqulcoe de -
111 org11niz11ci6n, lo que viene e repercutir en el gr11do de 11poyo. 
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L11 f11lt11 de otro miembro respone11ble del funcion11miento -
de clrculos de c1:1lid1:1d viene 1:1 provocar c11rg1:1s e>¡cpsiv1:1s de tr.!:!. 

~11ja ebta limita la c1:1lid1:1d dP oper1:1ci6n de los grupas. 

Estructure deficiente 

San empresas que aunque cuent11n con un11 estructur11 organl 
z1:1cianal fuerte y bien deearroll11du preaentun un11 eetructur11 d,! 

ficiente de clrculoa de culid11d. 

Est.lfs organlzucionee h1m not11do rr11c1:1sas en 11:1 impl11nt11-­
ci6n, funclon1:1miento y por aupueato en llf obtenci6n de reault,!! 

doe. 

En este tipo de eetr~ctura valo existe un l!der de grupo, 
el cu11l tiene que cumplir con runciones y respons11bllid11des de!!. 

de el inicio del pragram11, h11st11 la obtenc16n de r~sult11dos, lo 
que hlfce que se pierdu lo muchu o poca logr1:1do por ~l y su gru­

po, debido 1:1 le ausencia de apoyo y la p'rdid1:1 const1:1nte de in­
ter~s en llf p1:1rticip11ci6n volunt11ri11 de los ctrculos de c~li-­
d11d. 

16. Difusi6n del progr11m11, 

Notif1c11cl6n inlcl11l al p•raon11l. 
MediOR No. de -reau " Tllbleroa de wlaoa 
Boletln de 111 e1111re1111 
Jere o oerente del .&re11 
Clrcul1:1r 
Otros 

reoreeent1:1t 1 va 
50 
50 

71.42 
J5.71 
J5.71 

L1:1 not1riclfci6n de inicio al peraon11l rue en el 71.42 1 -

de 111s emprea11a, el Jere o gerente del 're11, por ser 111 peraon11 
m1:1yar r1:1ngo entre 111a dem'a y con •ata logr11r perau1:1dirl11a p11r1:1 

su p11rt.iclp11cl6n valuntarl11 an loa clrculoa de c11lid11d. Ent•r'!!. 
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dÓse par media del ti:ib le ro de 1:1visas y el boletín de 11:1 Pmpresl:l. 

lnfarm1:1cifm Na. c!e ermree1:t11 % rearesentl:lti va 
Se dió 111.1ch1:1 infar11Etción 03 21.42 sabre el te1111 
Se dió 111.1che infar1111cién 09 64.28 
det1:1ll~1:1 v e><Etct1:1. 
Se proporcionó infarffi!:lción 03 21.42 
llll[lli!:I oera na seaurl:l 
Se conunicó cp.ie se eetudi!! 
b11 un proyecto pl:lr1:1 tr1:1b1:1- 05 35. 71 
11:1r de m1:1nere diferente. 
Se de.1i.t correr· rumores 01 7. 11¡ 
Otras 02 14. 28 

P1111:1 que la inform1:1ción de que se tr1:1t1:1bl:ln los círculos -
de Cl:llidl:lC, fuera entendid1:1 correctl:lmente y 1:1cept1:1d1:1 conciente-

mente en 11:1 m1:1yorh1 de 11:1s empresEts encuest1:1d1:1s ( 64.28 % ) ' se 

f!:lci 11 tó sufic.lente inform1:1ción el CU!:ll fue exur. t!:I y explíci t.1:1. 

T1:1mbién se puede !:lpreci1:1r en le t1:1bul1:1ciÍJn que en el ----
35.?1 % de l!:ls empres1:1B SE' comunicó 1:1 los emple1:1das sobre un --
proyecto p1:1r1:1 tr1:1b<1jl:lr de ml:lnerl:l diferente, can la que much1:1 --
gente re1:1ccionó pasitivl:lmente, !:11 na ver que se est!:lb1:t hl:lc ienda 

1:1lgo par p1:1rte de 1<1 empres1:1, p1:1r1:1 c1:1mbi1:1r o v!:lril:lr 11:1 farm1:1 dr: 

realizttr SUB funciones. 

lntensid1:1d (A QUe unid1:1des de ltt Na. ae enpres1:1s % representut!vo ent1resa se les conunicó) 
Toda el comaratlva 09 64.42 
A 1:1loun1:1 división 03 21. 42 
A 1119 olHntas 09 64.42 
En las aficin1:1s aener1:1les 05 35.71 
A 11:1s filiales 01 ?.14 
A los distribuidores 01 ? .14 
A un1:1 aerencil:l o dep¡1rtl:lrrenta 04 28.57 
A unu persomt 01 ? • 11¡ 
Otra 01 ?.14 

En 11:1 mayol'ltt de 11:10 empreetts encueat1:1d1:1e, se lee comunl-
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cá l:f ta do E?l corpor1:1tivo y l:f lllB pll:!ntllB 1 lo culll ea un1:1 buen1:1-

set'l1:1l, p1:1r1:1 dllr principio 1:11 conocimiento y posteriormente ll ··-
un1:1 sálid!l impl1:1nt1:1cián de circulas de c1:1lid1:1d. 

17. Inicio del progr1:1mu 

No. de circulas No.errares11s %reoresent1:1tivo 

Con un círculo 06 42.86 
Vl:lrioa circulas en difetentes áreéts 06 112.86 
Circulas en tod11 ht emores1:1 02 14.28 

EJ hl:lber empez1:1do con 1 á \/l:lr i os r:!rculos en dl.ferent.es ·· 
{¡re!ls de lll empres1:1 dr:oendiá de: 

- El ti~·O de estructurll org1:1niz1:1cion1:1l de 111 empres1:1. 

- E 1 impulso inici1:1l de circulas de clllidl:ld. 

- Li:l rellr:cián con respecto 1:1 la i mp hin tl:lc i án de uni:l m!lne-

rll nuev1:1 dt: tr1:1b11jl:lr. 

- Al tipa de estructurl:l inicilll de los mismos c!rculoa de 

Clllid!ld • 

- Apoyo de 1 os 1:1ltos mtindoa. 

18, Los esfuerzos publici t1:1rios ( de reciente implllntll--:-
cián ) . 

Medios No. de empreslls % repreeent1:1tivo 

T11bleroe de avisos 07 50 
Se dieran 1:1 conocer los 
nombres de los primeros 03 21.42 
inteori:mtes 
Se indico el proceso que si- 07 50 auiá su entren1:1mienta 
Se d~eron ll conocer la- 07 50 ort's v araaresas 
Exhibición de m1:1teril:ll fato-
grllfica de 111s i·eunlones de 04 28.57 
tr1:1b1:1Ja 
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Corrent1:1rioa despleg11doa publicit.!!, - -rios 
Plfttic1:1s de los mientiroa de loa --
clrculos de c1:1lid1:1d 1:1 otr1:1s persa- 09 64.42 
n1:1s pl:!rl:l tn1nami tir sus experien--
Cfl:!S 
Anunciar. en el P.erlódico 02 14.28 
Conferenci1:1a trl:!tando de convencer 07 50 1:11 oersonl:!l 
Nuev1:1s c1:1np1:1M1:1s promocion1:1les den- o 1 7 .14 tro ~ fuerl:! de 111 entires1:1 
Otros 04 28.57 

ERfuerzos publicitl:!rios de rrciente lrrplantl:!ción 

P1:1r1:1 1:1tr1:1er 1:1 lH gente que 1:1ún no form1:1 p~rte de los c!r­

culoR de c1:1lid1:1d en 11:1s empres1:1s se llev1:1 l:!Cl:lbo un1:1 c1:1mp1:1M1:1 por 

mP.dio de instrumentos t1:1le5 como los anteriormente present1:1dos. 

En el 64.42 % las org1:1niz1:1ciones que se lea i:!plicá el --­

cuestion1:1rio, se persu11diá 1:11 person11l por medio de pl~tic1:1a l~ 

p1:1rtid1:1s por los miembros que integren circulo~ de c1:1lid1:1d 1 p1:1-

r11 que expusier1:1n sus experienci1:1s. 

Otrl:!s formHs dr. h11cerlo fueron medi1:1nte: t1:1bleros de 1:1vi­

sos; informucián Hcerca del seguimiento del proceso de entren1:1-

mlento; enter1:1r 1:1 11:1 gente de los logros y procesos 11lc1:1nz1:1dos¡ 

conferencil:!s p1:1r1:1 explic1:1r 11:1 filosofl1:1 de círculos ne c1:1lid1:1d, 

entre otros. 

19. l Los circulas de c1:1lid1:1d h1:1n influido en 11:! productl 

vidad 7 

SI 11!0 

l Por qué 7 



-81-

Influem:iél en lél praducticidfjd SI NO 

No. de emnreséls 12 02 
% renreAentéltiva del univeroa 85.72 14.28 

El 85.72 % de lé!B argélnizélcianes respondieran l:tfirmutiv~ 

mente, 1:1rgumentélnda el parqué l:t est11 que6ti6n: 

- Cancientizélr 11 ll:t gente hucer m~s con menas esfuerza. 

- Ltt gente pélrticipl:t direct11mente en ltts mejoréis. 

- Mejor11 111 c11lid~d. 

~ Mejoré! 111 camunic11ci6n. 

- L11 gente que integrl:t estas c!rculos luch11n par concien­

tizélr l:t sus compé!Reros de tener unl:t muyor productividl:td. 

- Actitud poaitivu del personal. 

20. l Cu~l ha sido el punto clave de los clrculos de Cé!ll 

dttd p11r11 que se dierél esté! Vfjriación en lé! product,!. 

vid11d ? 

En eat1:1 pregunta hubo contest11cionee tan diversas pero t~ 

déla positiVélB can respecta él ctrculos de cl:tlidéld: 

- Lél comunicaci6n 

- Lél pélrticipación 

- L~ fllosoflél de las c!rculos de c1:1lidé1d en su tatttlldéld. 

- Actitud y disposición para un trl:lbl:tjo M~B eficaz. 

- El élpayo de loa 1:1ltoa mélndos. 

21. l A cu~nto tiempo de h11ber impll:tntl:tda las c!rculoa de 

cé1lld11d logruran que su productlvidttd Vélriarl:t ? 

Tie11po en que Vélrió No contEst11ran 1 a 12 meses 2 l:t 3 uRoe 
Na. de .. nnresl:la 02 11 01 
% represent11tlvo 11+.28 78.58' 7 .14 
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L11 canteet11ción realiz11d11 por 11:1 m11yori11 de 11:1s empres11s­

can respecta 111 logra 1:1 carta pl1:1za de 1 1:1 12 meses, canf lrmH -

que unu buen1:1 impluntuclón de 6irculos de c1:1lidHd huce paslble­

esn. 

NOTA: Al decir"v1:1ri1:1r11", se cansider6 que 11:1 productlvi-­

d11d hubi11 11ecendida. 

22. l En que porcent11je ee elevó 11:1 praductivid11d en eu -

empree11 a 111 introducción de las circulas de c11li-­

d11d 7 

o 1:1 10%, 11 1:1 20%, 21 11 30%, 31 1:1 40%, 41 1:1 50% 
(•,) (2) (3) (4) (5) 

Interv11lo de~ (1) :(2) (3) {4) (5) Na cuntesturan 

Na. de emaree11e 04 01 02 02 01 04 
% repreeent11.l!.!!.!!. .28.57 77'14114.28 11i.28 7.1i ... _-"'2"""8"'" • .;;.5-"7--~ 

Al farmul1:1r esta pregunt11 se fue incrédula de que hubier11 

empres11s en México, que lleg1:1r~n 1:1 1:1lcunz11r un 1:1umenta de su -­

praductivid11d na m~xima de 40 % 1:1 111 introducción de c1rculas -

de c11lid1:1d, par la que el lnterv11la se extendió un 10 % m~s, -­

sin pens11r siquiera en poner m~s h11y1:1 de un 50 %. 

Cu1:1nda ee empezó 111 t11bul1:1cl6n de las d1:1tos rec11b1:1dos, -­

fue 11gr11d11ble que 11unque fue una de 111s empres1:1s encueet1:1d11e, -

lagrur~ elev1:1r su productlvld11d en un lnterv11lo entre 1,1 y 50%, 

lo que conflrmu que par media de la dPbid1:1 1:1pllc11ci6n de 103 -· 

circulas de c1:1lid11d, sr llegue 11 111 resoluci6n de nuPfitras pro­

blemus, no sala en el sector lndustrl11l, el na en todas los de­

m~s sectores, por que no h11y que olvld11r de qun loq clrculoa de 
c11lid11d e~ unH filosofi11 do vida. 
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23. l Cómo han sido los resultados hasta entonces con los 

c!rculos de calidad con respecto a la variación de­

la productividad ? 

Pésimas ( ) Deficientes ( ) Regul~res 

Satisfactorios ( ) Reales ( ) 

Resultlldos Pésimas Def Reg, Sats. Rellles No contestó 

No. de erraresas - - 03 05 05 01 
% reoresentativo - - 21.42 35.72 35.72 7.14 

El haber puesto la pala~ra " reales " viene ll completllr -

ll la palab~a " satisfactorios " 

Con la primera se trllt6 de qu~ llevllra involucr!ldn el sia 

nificado de resultados objetivos, hubo empreslls que lll relacio­

naron con resultados en cifras. 

24. l Encuentra participación de parte de los integrantes 

de los clrculos de calidad, para los resultados ob­

tenidos ? 

51 NO 
l Cómo ? 

Todas las organizaciones encuestadas que colaboraron con­

lH investigación, reafirmllron al haber contestado positivamente 

de que c!rculos de calldlld es una t~cnica donde las personas -­

pllrticlpan voluntariamente parll la solución de problemas, mejo­

rando los resultados obtenidos. 

l Cómo ? 

Entre muchas contestaciones encontramos las siguientes: 
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- Proponiendo cambio~ y llev~ndoloe acabo en sus ~reas de 
tr!lbajo, 

- Mujorando en su ~rea,influyenda en la m~jor1!! de otras. 

- Participeci6n de casi todos los integrantes y con alta-

nivel de interés. 

25. l Considere e los c1rculoa de celidau como técnica -­
participativa, para que haya varieci6n en le produc 

tividad de la empresa ? 

SI ( NO 

l Pur qué ? 

La respuesta fue "si", en el 100 % de les empresas encue• 
tedas. A continuación se eKpanen algunas de lea contestecianes­

!!l par que consideren como un¡¡ técnica de participaci6n e los -

c1rculoa de calidad, pera que haya variación en le productivi-­

ded de su empresa: 

- Mediante la perticipaci6n hay intercambio de opinianea­

y es! se unifica~ puntas de vista. 

- Ayudan a que la gente aprende e participar y en une em­

presa esa es le única forma de que se mejore la productivided,­

can la participaci6n de todos. 

- Al hacer todos su trabajo bien mejora su productividad. 

- Al mejorar le c!!lidad implica mejora en le producitivi-

dad. 
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e a N e L u s I a N E s 

Sin perder momento alguno hucia donde se pretendió lle--­

gar, el objetivo siempre estuvo presente, ahora aqul en éstu -­

parte, que aparentemente cierra el Seminario de investigaci6n,­

decimos " aparentemente ", por que en cada renglón es~rito, --­

siempre se trató de que tuviera un dejo de inquietud, el cual -

llegarH a influir concientemente en un cambio positivo de la -­

conductu de toda aquella personu que concluyu la lectura de és­

te Seminario de investigació~, que logre captar y no olvidar -

que: 

Círculos de culidad es una técnica de trabajo participatl 

vo que ha sido desarrollada en Japón, a partir de los uMos 60'a. 

Partiendo de ciertos principios universalmente aceptudos, acer­

ca del desarrollo y utilización de los recursos internos de lds 

personas, es lo 6nico que nos va ha llevar a un cumbia de ~idN­

fructlfero, como san: lu energía, la creatividad y el entusius­

mo, conjuntados en un trabajo de grupo, que nos permita resol-­

ver eficuzmente los problemus a que nos enfrentamos ~n nuestras 

uctividades. 

Esta técnica forma parte de toda una filosofía de vlrta, -

por lo que el objetivo principal de círculos de calidad: mejo-­

rur la culidud de los bienes y servicios que se efect6an, a trK 

vés de estimular la automotivación de quienes intervienen en su 

eluboración. La mejoría en la calidad es generada, conforme me­

joran y expresan la calidad de vida de sus personas, para que -

puedan funcionar tanto ellos mismos como lu organización en su­

totalidad productivamente, d~ndole el m~s umplio sentido u éste 
6ltimo concepto. 

Nuestro objetivo es: " Destacar a los circulas de calldud 
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como t6cn1cu p11rticlp11tlv11 pura el incremento de 111 productivl­

dud, en orgunlsmos sociules mexic1:1nos." 

Es el realce de ést1:1 filoaaflu de vldu, por medio de con­
clentlzur H 11:1 gente u p1:1rtlcipar de maneru volunturlu, en 11:1 -

que encontrurH un mayor bienestar paicoecon6mico soclul y en au 

conjunto un"~ Mejor". 

Cl1:1ro que pura poder gozar o diafrutur en nuestru reuli-­
dud mexicana de loa cuuntiosoa beneficios que true lu lmpl1:1ntu­

cl6n de clrculoft de culid~d, tanto mensurables econ6m1cu y obj~ 
tivumente como loa perceptibles en actitudes y aubjetivumente,­
ea necesuriL· udecuar eBtl:I imple-nt11cl6n en baae a lua caructe­
rlaticus, neceaidadea y a1tuacl6n concreta del orguniamo soci1:1l 
p1:1rticulur en donde ae pretenda llevar a cubo. 

Paru lograr unu apropiada l•pl1:1ntucl6n de lu filosofl1:1 de 
clrculos de calidad, es esencial que la capacltucl6n del perao­

nul que deaea purtlcipar, seu algo m6a que un proceso de udles­
trumlento en lus técnicua de reaoluci6n p1:1rticlputivu de probl~ 

mue, el cuul le permita deB1:1rroll1:1r lntegrumente BUS potenclull 
dudes y recuraoa pera que pueda Mejorar su culidud como peraonu 

y usl, trunamitir esu culid1:1d en SUB actividudes luborulea, f1:1-
mlll1:1res y soclalea. 

Tiene que ser estructurado •inuciosumente un progr1:1ma de-
1:1ctividudea en base al plan general da impluntuclón, 'ate debe­
contener cu,les aon loa pusoa que se darbn, quienes aer'n rea-­

ponsHbles de estos, cubndo, en d6nde y de qu' m1:1neru, de t1:1l -­
form1:1 que el proceso de impl1:1ntacl6n de circulas de c1:1lld~d ae1:1 

completo, ain omitir etap1:1 1:1lguna. 

Se h1:1 hablado del tremendo desarrollo que haat1:1 lu fechu­
tlene el J1:1p6n en solo 30 unoe, contundo solo con dos recursos-
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naturales: el recurso humano y el recurso murltima. 

Olmos u diario de que " ya es haru de acabar cnn lH cri-­

sis", pera na se hace algo en serla par salvarnos de esto. Par­

que no principiar par una misma, queremos que otras gentes la -

resuelvan, a casa a nosotras no nas perjudica, hay que contri-­

bulr para crecer y transformar la imagen que se tiene de las -­

productos mexicanas. 

Existe una campaRu de cancientización, que se transmite -

par las medias de comunicación m~s conocidas que es la radia y­

la televisión, donde se nas invita a realizar la mejer que se -
pueda nuestra trabajo, m~s esta parece na ser suficiente, par -

que se temu cerno un comercial m~a, esos que r.ala intentan que -

la gente compre y compre la que es lo misma consuma y consuma.­

Hacienda an~lisis a esta última claro esta que cuando consumi-­

mas, integramos aquello u nosotros mismas de una u otra forma,­

si la gente efectuara este pequeño an~lisis, esos anuncios de -

hacer bien cada dia el trabaja, lagrar1Hn su propósito. 

En realidad falta una acción programada de forma dlrectu­

y a todas las edades, ·par que ea una acción de superación de h~ 

cer bien las casaa a la primera~ En México se quiere hacer en-­

trar en razón a la gente pera hasta una etapa adulta la ma~orla 

de las casas, par que na atacar desde la infancia, etapa donde­
se pueden lograr mhs r~pidamente resultadas y can un grado alta 

de certeza,junta can esta y un aprovechamiento adecuada u cada­

una de nuestros recursos, tenemos toda pura salir na sola de la 

crisis que estamos viviendo, sino nunca m~s airlu nombrar, 1 

conseguir n11evas harlzantes rle AUp~ración, pero sola si canta-­

mas con la narticipaci6n de todas las que integramos este pa!s. 

Circulas de celidad en México, est~ hacienda la anterior-
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pero a nivel empresarial, aan 129 organismos las que viven las­

grandiasas beneficias repartados.v conseguidos al adoptar est1:1-
filosaf{a de vide, aunque extranjera, pero implantada d~ forma­
m~s que adecuada s6lidemente. 

Al tenl!r contacto de pocas horas, can ll:ls persones que S,!! 

ben la que sor1 las c!rculav de calidad y la que se logr1:1 por m~ 
dio de estos, ea gente que quiere dar miie en el tr1:1baja y la m~ 
jar como persona hacia SUB semejantes. 
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