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INTRODUCCION o3

Este trabajo tlene camo flnalldad dar a conocer la mtportanc;ta de los —-'}v

"';;_"C.‘[rculos de Calldad .oomo una. nueva forma de admlnlstracmn part1c1pat1va,

que mejora ‘las relacmnes de trabajo y que oonstlmye una herramlenta pa-

'f’fra elevar 1a product1v1dad :

: rEl mllagro japonés es un e]emplo represnntatlvo de como aquel pueblo lu-- :] .

—"crhérpara alcanzar su ob]etlvo nacmnal "la calldad"

. Sus primeras conferencms sobre 1a "calldad" fueron mpartldas por perso—

’Qnal occ:.dental pero con el tlanpo estos los superaron adaptando todos ==
: eéos conocmuentos a sus- neoesniades‘ y reallzamn un pr:ograma derunmado |

"Cont.rol 'I'otal de la Calldad" tomamb en cuenta sus caracteristlcas so-—-:f'
cm-cul turales .

__Este programa fue dlfundldo por medlos masivos de comun1cac16n para con-- :
mentn.zar a los japoneses de las nece51dades de su mis. Esto fue posmle

"f,;,debldo a los valores, costmrbres, tradlcmnes y cultura de los orlenta.les. .

- ‘f;_"I‘ratando de seguir este e;)emplo se crean en Méxmo dlferentes institucio-

f*nes que asesoran sobre los circulos de calldad. ‘.

‘ Para objeto de nuestro estudlo se seJeccmnG a.l Insututo Z
"*Mex1cano de Contxol de Calldad, A.C., f\mdado en 1973 y dedlcado exclusr»:f :

e . ﬁyamente al desarrollg Y dlrfusmnrde las 'I‘éqmcas “—3,9 Achn;m.s;rachn de lar-'_- .




o ) e : e 4
~ Calidad, Cfrculos de Calidad y Control ‘Esfadfstico de Calidad; siendo el - -

ploneroen ‘estos campos tanto en Méx_tcocomo en Lat:moarrémca Es fundador®
"'_de la Federacxén Latmoamerlcana de Control de Calldad y de la Asocmcién—- e

g l'ASlaPacifloo de Control de Calldad. :

Este Instltuto toma sus barses de dife"réh‘te"s\ cornentes é&ﬂiﬁis&atiws en-
| tre las cuales se encuentran Desarrollo Orgamzaclonal 'I*eor:[a Dual, Admi~"
. m.stra016n por ObjethOS, Cem Defectos y natura]mente 105 Cf.rculos de Ca--':fr‘f;; :
i lldad Japoneses ‘Su nodelo de m\plantacmn de- los Circulos de Calldad ade~'¥r.'j B
' 3m§s de estar basado en las teorias ante.rlores toma en con51derac16n el Pro- '7

‘ eso Asnu_nlstratlvo para su correcta opera016n. (s

‘ ) V'ams que el oontenldo de esta obra de una 1dea mas lara de esta estra 7

tegla admlmstratlva que mejora la calldad 1as relac:.ones en el trabajo, 1a

uct1v1dad eleva la noral del trabagado' yque lesseade uti'lidavd."'v'f’:,rj '







APITULO T. -

DESARROLLO HISTORICO DE LOS CIRCULOS: DE CALIDAD.

hl)fAﬁEééedentes hiétariCGSrbf'

Hay que recordar cue la Segunda Guerra mundlal se orlglno—

aflrmaCLOn anterlor surge por el hecho de que la lnfra—ﬂ'

estructura de los palses partlclpantes quedo sev ,amente'-'

afectada excepto Estados Unldos queffue e]rpais‘que'logro~‘

desarrollo -en. todos los aspectos, ya:que eran los due-ﬁ:'

"‘*_de la base 1ndustr1al del mundo.

L Segunda conflagra01on mundlal fue el catallzador que T
permltlo apllcar el cuadro del ontrol a dlversas 1ndustrum

los Estados Unldos,rcuando la 51mple reorgan1zac1on—

de’ los 51stcmas productlvos resultorinadecuada para cum-~— .

lir las exigenclas del estado de guerra -y semlguerra, pe— '

ro'al utlllzar ei control de calldad los Estados Unldos =

'ﬁpudleron produ01r artlculos mxlltares de bajo costo y en: -

-};gran cantldad, estlmulando los avances tecnologlcos.v
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En aquellos dlas una de las nac1ones que mas re31nt10 los e

fectos provocados por esta CrlSlS, fue Japonf pues los artlﬁjf

culos produ01dos por este pais resultai*n‘de baja calldad~—f;

lo cual proplclaba entre otras cosaé'una baja product1v1dad )

Esta 51tua010n motlvé a los japoneses‘para 1r en pos de- la-; 5 

calldad Japon no. tlene recursos naturaleb, por lo tanto pafﬁx"

ra. sobrev1v1r econom1camente‘tuvo que. establecer comunlca——.

01on con'otros palses como’los Estados Unldo de Amerlca,,

qulenes propor01onaro’

nformac1p obre:51stemas y»metodos

:sl(UCIJ),fcreada en 1946




(JIS) en sus productos, siempre y cuando este autorlzado-—,

7i,por el Mlnlsterlo de- COmerc1o e Industrla Interna01onal

”fLa‘A3001ac1on Japonesa de Lstandares se organlzo y comenzo—

T.Ta tomar parte actlva en los estudlos de control de calldad—

 7en unvfrente mas ampllo. Ha establec1do:docenas de es

S res 1ndustr1ales basandose prxncxpalmente en los metodos

Vl? estadlstlcos de control de calldad

Las Audltorlas de Control de Calldad reallzadas

"tos gerentes, se 1n1c1aroq en muchas compaﬂias a flnes’de

fla'decada de 1os 50 s, y resultaron ser muy efectlvas para-

una mayor prom001on de control de calldad en toda'la empre—

as narracxones japonesas autorlzadas plantean la capacita~ o

11
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ﬂ_,Eljconcepto japonés sobre la organizacién del trabajo no -

”fosigUé el estricto concepto Taylor (2) de divisidn del tra-

- “’bajo ya que dejan gran parte de la: 'pivaheacic;n y creativi -

©'dad a la fuerza de produccidn.

= El camino que ha seguldo Japon ha sido la metodologla Ca—
 ”fpropuesta por el Dr. Juran (3) sobre ‘ control de cali-
?dad»(4) a los,gerentesrde “todas" las funciones con una -

 ba§eitan,amplia:de entrenamiento que se ha disminufdo la-

.

"{ fné6ésiﬂad de un departamento dercontrol de caiidad de ---

'*f base amplia, consecuentemente iy dlChO departamento juega

'fiun papel consejero y consultlvo.

'11 Bajo este sistema Japones de organlzacion del trabajo -~

ffiera 1ogico entender el entrenamiento de control de cali-

‘i ;dad7a larcategoria "Gemba-to".

ff;f(ﬁ)'féyior, Frederick W. Fundédor de la adminisfraCién -

‘ '_gientifica. Ingeﬁiéro,hotteéméricéﬁo:(1856-1915) que
Vﬁtilizarmétbdos racionélmehte diséﬁados para mejorar
 la productividad. 5 V

k3),Juran J.M, Creo un ‘ambiente en el que -‘se reconocid -
~ el control de calidad como un instxumento de la ge -
:éncia., - 7

"(4)—EégdeSarrollar,diseﬁar, manufa&turat y mantener un -

Jproductorde calidad que'séa/el'més eéonémico, el mis

ﬁtil y'satisfactorio al consumidor.

12



'.lEl-f"Gemba to" es en parte.un superv1sor Y% maestro, ya -

'ffveces un traba]ador de produccxon. ‘Ya que esta categorla -

_“currir a' los medios masivos de ehtrepamiento;'

_entrenamiento y las no convencionales. .

fde'control de calldad

1.1.1:1) Caracteristicas. Socio-culturales del Japdn (5)

_Calldad

ﬁtlfun01onales.

 ﬂ(5) Ishlkawa,Kaoru.'

Que ‘es el contfol total de la calldad Edlt Norma

,;B)goba, Qolombla 1986 ’ ver51on ‘en espav\ol

*Conslste'en muchos mllesfde'gentes,i se hlZO necesario re-
Para tal efecto se adoptan las formas convencionales de -

TLa 1dea de c{rculos de control de calldad naclo aprox1ma—€'

,damente en 1962, y al ano sigulente se’ reallzo la prlmera-;‘

ro se v1ncula a 1a empresa empleza a rotar entre las dis--

b)Sus 51ndlcatos abarcan toda la empresa. En las lndus———'
Ftrlas japonesas los trabajadores hablles re01ben capacxta-;

ﬁclon en dlversas espec1a11dades y se forman empleados mul- :

13

fconferen01a nac1onal y reglonal del Japon sobre 01rculos,—f1,

Ea)Escaso incaple en el profe51onallsmo' Cuando ‘un 1ngen1e""

tlntas d1v151ones, como dlseno manufacturas y control de-



“?Vc)En Japon no .es apllcable el metodo Taylor. El Japones——

Vi_ de hoy es educado y con01ente, no se le puede 1mponer es-
1;;£te metodo ya que no reconoce las capac1dades ocultas de -
ff?los empleados- hace caso omlso del- factor humano y trata-
';Ea los empleados como maqulnas.v E

5d)E11tlsmo Y: dlferen01as de clases.,El numero de gradua—

reciendo.'
5e)Japon es . una 5001edad vertlcal Ex15te una fuerte rela-

clon entre los de arrlba y los de aha]o.-

949¢§'§»."., L

:)El 1ndlce de rota01on de empleados.

empresa es blen manejada rara vez se van a otra por la

segurldad que esta les brlnda.'f?f“'*'*if”

‘Escritura. Su escrltura (Kanjl) constltuye el 51stema—

de'escrltura mas dxffc11 del mundo.,s

51flca una sola forma de pensar de la poblacion.: :

el superior ‘es alto.

todavza ejercen una: fuerte 1nfluencla, dotan a- la pobla-—

por naturaleza.;

dos}a>aumentado tanto‘que,el ellﬁ;smoipa;ege,estagrdesapg

Es ca51 nula, las-

empresas hacen 1ncap1e en 1a educac1on y capacitac1on Si.

1)Se tlene una sola raza y un solo 1d10ma lo cual 1nten—‘

el noveno grado y el numero de estudlantes que pasa a n1-
k)Rellglon Las ensenanzas del confuc;onlsmo y budlsmo --

1on de conflanza, ya que dlcen que el hombre es bueno -

14

”f)La antlguedad yla jerarqula 1mperan en el sxstema de-- -~

]YEn el caso de Japon la educac1on es obllgatorla hasta-;rrfr




1)Existencia de relaciones con los subcontratistas: Es—-

-~ tos proveen de insumos con la max1ma,ca11dad Si las pie~

'*ljZas COmpradas'resultan cbn-céro défectos, la fabrlca po--

’"féidra elaborar buenos productos sin defectosr

iﬂ m)Democratlza01on del cap1ta1 -Los duenos de 1as empre--

?Tisas las manejan dxrectamente. Los gerentes de estas indus

Lo trias se encuentran libres de 1nqu19tudes ha01a las utili

'?dades 1nmediatas y pueden dedlcarse a sus responsablllda—
ldes sociales, sus famlllas,jempleados consumldores Y el -
‘pals en general | S

'n)El papel del goblerno el goblerno brlnda estlmulos ‘al-

. ﬁsector prlvado pero nunca - lo controla.'
7Las activ1dades de los cxrculos de control de calldad se-

mano de'obra'y posteriormente a los mas*tecnlcos.'De ‘esa-
fforma, los japoneses empezaron a resolver por- 51 mismos -
rﬁlos problemas ‘a los que se enfrentaban, ya fueran de ope-

Vracion o de calldad, lo que reporto un tlempo relatlva -

’ f;imente corto, una elevada productlvidad, ‘es. de01r, "El mi-

‘ ii;agro japones";

‘:Céh‘esta nueva forma de trabajo, el pafs del sol nacien--

ﬂte,ha'mostrado"a todo el ﬁuhdo lo que un}pueblo puede lo

o grar, cuando todos y cada uno de'lbs’éiUdadanos'se inte--
'fgra bajo un solo proposxto, 8% unen sus esfuerzos y dedica

rrcmon para alcanzarlo.

ﬂenfocaron en ‘un. pr1n01plo a la soluc1on de problemas de -

15




N ©1.1.2) Problemas socio-econdmicos de México. 16

~El Instituto Mexicano de Cohtrol de Calidad, (6)' analizd
*esta actitud, y comprendlo la nece51dad de un mayor pro-—

rgreso nacional, para lo cual realizd estudlos soc1o econo

'*mlcos, y ‘en base a ellos poder dlsenar una herramlenta =
,admlnlstratlva que aux111e a max1mlzar el desarrollo del-
,pals. De este ana1151s se concluyo lo siguxente-‘Los pro—

'ﬁblemas socxo-economlcos de Mex1co, tlenen una solu01on Y=

- pueden resolverse si todos los sectores act‘ vos del pais- ol

51on de las tecnlcas de Calldad siendo el pibnerOien—'77 f

*MeXlCO COmO en' Latinoamerlca




7141.2.1) Problemas principales.

iﬁ'ﬁé,'i ‘ d) Bajo nivel de v1da de un alto porcenta]e de la pobla—

c1on~ Mas del 50% de la pobla01on en edad de trabajar tie

jne 1ngresos menores- de: $ 168 750 00 mensuales (7) y cuan4

7ﬁfra ass, 000.00 por dla."

"devlas personas abajo debeste 11m1te En nueéfréfpéis

' mas de un 30% de personas’padece:hambre.;

o de octubre de’ 1987.,Salar10 minlmo v1rente a‘esta fei-

:-Vfdo menos,,la mltad de estas personas no 1legan n1 sxqu1e—'

Tomado del Dlarlo Of1c1al de la Federa01on,,el prlme—

17




b) Alto costo de la vidar El precio de los productos, de

los servicios y las cargas impOsitivas,-sOn'COmparativa——

_imente muy. altas, tanto en la rela01on con el 1ngreso del-"

prueblo, como en la comparac1on con otros palses.n,

’fAdiCibnalméhte, el rltmo lnflac1onarlo que hemos sufrldo—

f‘fen los ultlmos anos, y el exce51vo aumento en las cargas-

':'1mp081t1vas, reducen el poder adqu151t1vo delflngreso delf




7510n del medlo.

1.1.2.2) causas. -

lj;é.2}1YCaﬁsé$1inmediaté$.Af

ita negativa.

fgrave de este asunto, es que el def1c1t menc1onado se ha-

"do dlnero prestado hasta acumular una deuda externa que’~.
rfha alcanzado niveles estratosferlcos. Con las constantes-'

'devaluac10nes del peso frente al dolar,rdlcha deuda se ha

'5f;7v1sto mutlpllcada.rrr

:1;En sfntesxs, los prlnc1pales problemas de nuestro pueblo-, o

son hambre, bajo poder quulsltlvo del 1ngreso 5% agre--,r«

a) La produccxon nac1onal es inferlor a las nece51dades--f°f

'terno bruto) cada dla, es menor a la suma de lo que consueﬁf}

mimos dlrectamente entre todos,zmas el gasto publico. Y oe-

VconSumo ca51 nulo. Se’ esta con501ente de que nlngun pafs =

desgraciadamente -en nuestro caso la balanza de pagos resulff”'

aceptado resignadamente y simplemente se’ ha venldo pldlen"'

19

vLoique produc1mos entre todos los mexicanos (Producto ln—-j;f:‘

lque una tercera parte de la poblaCLOn tlene un poder def;:ﬁ f‘~':

es autosuf1c1ente en todos los renglones, por lo que no 1mﬂfffa' S
portaria que fueramos deflcitarlos’en 01ertos aspectos, si ol E

este"def1c1t se compensara con los excedentes en otros,:~—1¥,:f

ﬁfb)Gasto publlco y costo de la deuda externa excesivo: Lo ' S




'Deber tanto dlnero, aparte de la 1nconven1ente 51tuac10n—

 pol1t1ca en que nos coloca, 1mpllca necesarlamente el pa-

';go:de enormes sumas por concepto de 1ntereses que se adi-
77“clonan a nuestro gasto hac1endo bastante mas grande el de

Aaﬂfic1t el cual debemos detener de 1nmed1ato.

;c)*Desempleo y subempleo.,Produc1r menos de lo que se ==

consume, 1mplica que lo prlmero no alcanza para todos Yy

loS{altos prec1os de 1os productos,y 1os serv101osrhacen-

solamente puedan adquirirlos las personas que

nlvel de 1ngresos estable y'suflclente, 1o“que-:

se encuentra en las personas que estan 1nc rpo—r

20




15L1;2;2.2) Causas remotas.

a)Mal aprovechamlento de nuestros recursos~ Mexico es -

1jun pais con ‘vastos recursos. Tenemos grandes exten51ones—

:nemos casi todos 1os mlnerales, grandes ya01m1entos de pe
ftroleo, 10, 000 kllometros defcosta (con mares rlcos),, --

70 000 empresas reglstradas:enLelgsegu;q}soqlalryrmuchcs

;porque se desperdlcla mas defla mltadideﬁlas capad1dades—

'd?‘produc010n.Nuestna product1v1dad o aprovechamlento de-

'nos de la mltad de 10 que deberlamos producir si sa aprqf

echaran adecuadamente todos los recursos.iﬁraﬁx"

bX,Mentalldad conformista

031ble generalmente es muy llmltado.\El que uno nofsepaF

01r que uno no lo conoce o no sabe que ex1ste y a51 hay =

'queraceptarlo.;

as capaCLdades de reallzac10n de las personas Por tanto-
iun hombre medlocre, generalmente plensa, que 91 las cosas

{andan mal, -a el le tlene que 1r mal Sl el dlnero que per

fde tlerras aptas para el cult1vo y para la ganaderla, te-

recursos mas;'y'sxn'embargo,,no'prbduéimOSTlbeﬁficiente—

.Elrcampo 1nd1v1dua1 de lo --

.re deCLr que ese camlno no ex1star Slmplemente qulere de=-

;1'srdemas 'se amplla much151mo el campo de lo posxble y -

21

‘los recursos es menor al 50% es de01r, que prod c1mos me"'""'

o 'o conozca el camlno para llegar a algun lado,rno quie—,

Aceptando la partlcipaCLOn,,experlencla y con001m1ento de




f01be no le alcanza, piensa como consegulr prestado ‘en lu-

: gar de buscar que le alcance. si los demas estan mejor -

‘Eque el plensa como destrulrlos en lugar de 1uchar por su

'mmfperarse. Este tlpo de hombre sxempre se: mueve dentro del-

,ﬁcampo de lo posxble..Su compromlso lo sujeta cuando mucho

fa lo que el.cree que es p051b1e por esto su capacxdad de-

‘[;reallzaCLOn es mlnlma

hora lo que Mex1co nece51ta,'es gente que como meta esta

fblezca lo "necesarlo" Y despues 1nvestlgue, hasta encon—-

cre 1e parece 1m9031ble.7;775

v e~salen las cosas.

) Deficiente planeacién y mala direccidn: ©

T prlvado o sector OflClal es la'falta de habllxdad y-

o result:do que se haga much y se-logre poco-'y que a

trar las formas de hacer posible lo que al hombre medlo-- -

Una,deflas lacras tremendas del pueblo mex1cano es que la;
,yorla de las personas actuan,dentro del campo de lo que'

'Hderan p031ble, conv1rt1endose en expertos de porque—‘
Una de las de .
{anto del sec—-

eces de 51ncer1dad en el establecxmlento de metas, -

ge eralmente confunden elrhacer con'el lograr, dando-'

22




~Un buen plan se inicia con'el‘establecxmlento de una bue-

- na meta y una buena direccion asegura que dlcha meta se -~

~-alcance. -

:al objetlvo establec1do y queiel;tamgﬁofaé7laiconttibu--~

_sos xnvertidos.'

'des y aspxrac1ones de todos los sectores y de todos los -

a{fortalecer polltlca y economlcamente al pais, a elevar—

'nesterosas, a dar las oportunldades de progreso a todos -

:,os sectores activos del

la* az 1nter10r que 31rva de marco pa , una efectlva su--

una nacién desarrollada.if

JUn buen jefe sabe que todo lo que>Se'hace débe‘¢ontribuirr‘
“cion debe estar en proporc1on:alfésfue;z§'y;deﬁésvrecur——r,
Jd) Falta de 1ntegrac10n nac10nal Lograr que todo el —--‘ 
Lmundo contrlbuya al logro de los objetivos nac1ona1es, re.
iqulere en prlmer lugar que dlChOS objetivos sean autentl- L
~camente nacionales, que se tomen en cuenta las ne0951da-~7'
;an les.,Los objetlvos nacionales tlenden o deben tender-‘”_
por‘el mlnlmo decoroso el n1vel de vida de 1as clases me-
'ais y a desarrollar y mantener- N
erac1onrque a medio plazo habria de conducirnos a ser --
fLos objetlvos naC1onales blen deflnidos generalmente be—-r'
'efician a todos y en el caso de benefic1ar solamente a=

lgunos, nunca seran en” perjulclo de los leg(timos dere—-, 5

hos de otrog, a menOS que el Jnteres Colectlvora51 lo =~

23



A T R i e .0
requiera, en cuyo caso se otorga la debida indemnizacion;

1o tanto es fdcil lograr la integracidn de los esfuer
’ ttodoslhaCia elrlogrofdeiestds'objetivos,'oral me~--
a de los grupos beneficiados y la no interferencia -

0s ‘grupos no involucrados.

1,1.2,3) Caracteristicas socio-culturales de México.

;a) Se fomenta la establlldad del personal en sus puestos
' htr1buyendo a la espec1alxzacxon.  "

;b) Los sxndlcatos en Mex1co funcionan de manera 1ndepen—

’diente aunque pertenezcan a la mlsma rama 1ndustr1al co-

1mercial o de serv101os. 

_c):El metodo taylor, apllcado en 1a mayoria de las em---
presas, suglere que los espec1allstas formulen normas Yy -
tecnlcas y que los trabajadores se lxmiten a seguir 1as o
6tdenes y’las normas que'seihén,fijadq;;f; 

d) En nuestro pais hay una diferenc1a de elites entre——~

agraduados de determlnadas un1versxdades, o entre profesxo
, _-nlstas tltulados y los que: no. lo estan.

:; e) Exlste una dlferencia de clases muy marcada. Los de a

erlba 51empre seguiran siendo ‘los de arrlba y los de aba--

71}30 91empre serdn de abajo.‘

f) La antlguedad y jerarqula imperan en el 51stema de pa

' ?j1qos, aunque la mentalxdad del mexicano no es-la de una su

'"k'perac10n personal, ni 1abora1, porque a traves del tiempo
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adquieré nuevos conocimientos y expefiencias que- pueden~--
- ser aplicables en beneficio de la embresa yrésté no los -
rﬁtiliza;  | | -

" -g) El grado de alfabetizacién en Mdxico no ha alcanzado a

'la,totalidad de la poblaéién.:De éien alumnos Que se ins--
‘¢riben en la educacidn primaria*s&lo Qno'termina—su educa-
cidn profesional. 7 | 7 ‘

h) Existe uné cohsiderablerrotacién de pestnal porque ==
los individuos buscan la satisfaccidn de sus necesxdades Yy
las orqanlzac1ones se preocupan muy poco por satisfacerlas
'  i) La religion predomlnante es la catolica, que ejerce -
gran 1nf1uenc1a en la formacxon del mexicano.

i) ‘El 1dloma predomlnante es el espanol lasrcostumbres -
—1y:1a cultura estan influenciadas porrotras cul;u;as prin=--~
,c1pa1mente por la de Estados Uhidbs}-i : |

: k) Los productos termlnados en nuestro pais no 'son- de -

'exelente calldad porque ni 51quiera los 1nsumos cubren es~
"-fte requlsito. ' : 7 : ‘
e l) El. goblerno brinda estlmulos al sector privado, pero-- o

e siempre y cuando se adapte a. sus 1ntereses.r7"
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CAPITULO II.

Fundamentacin tefrica de los cfrculos de calidad. Modelo IMECCA, A.C.

S L2.1) Desa:rollb Vorganizacioﬁral
22)'DeoriaDual de Herzberg.
. ’2'3')Ac'3mixiiis£réci'6h' por. Objetivos,
< 2 4)C1rculos de Calldad Japoneses;

2 4 1)Nac1m1ento ‘del circulo de control de calldad

2 4 2) Defm1c16n de circulo de oontrol de calldad japonés v
2 4 3) Ideas 0 concepws bésmos en las act1v1dades de los cIrculos -*-ﬂ

de control de cahdad japoneses.

‘ 72 4 4)Cdmo m1c1ar las act1v1dades de un circulo de control de calldad

: 2 4 S)Cdmo 1levar a la préctxca las act1v1dades del circulo de oontrol o

o ,,2 4 6) Evaluac:.dn de las act1v1dades de 1os circulo

2 4 7)Los circulos de control de calldad y la“

2:5ickio petadin.
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"“;FUNDAMENTACION TEORICA DE_ LOS CIRCULOS DE. CALIDAD MODELO

"%IMECCA, As c ).

~ 2.1) Desarrollo Organizacional (D.0.)




" Segun Richard Beckhard (10), el ‘D.0O. "es un esfnerzo;pla— 28

nificado de toda la organizacién,y adminisfrado por la al
"ta gerencxa para aumentar la efectividad. y blenestar de -
la organlza01on, por medlo de 1nterven01ones planlflcadas
Ven 1os procesos de la entldad las;cuales'apl;can';os—co—--

_ nocimientos de las ciencias del comportamiento®, =

rrLos Ob]ethOS espe01flcos de los programas de D O., varla—

rén de acuerdo con el dlagnostlco de los problemas de ca-— »“f{,  §

h da organlzac1on. Estos objetlvos t1enen relac1on con metas

1mportantes de resultados flnales, tales como 'aumentar la )

"product1v1dad la eflclen01a, la redltuabllldad ¥ moral

_SQs*:bJetlvos son.

75,21);1ncrementar el nlvel de conflanza entre os"miembros =

,de la organlzac1on.,i'




5) Encontrar soluciones sinergéticas a los p:Ob;émés.--—— 29

f;6)1Incrementarrel nivel de'reéponSabilidad'indiviCUal y -

grupal en la planea01on Y e3ecuc1on.

' ;7) Desarrollar un slstema v1ab1e y capaz de autorrenovar—

hfse, que se pueda organlzar de varlas maneras.‘i;

- 8) Crear condlclones en- las que se haga aparecer el ‘con=-

~'fllcto 1nev1table y se maneje adecuadamente.'iA:

gf9)?Avanzar hacia 1a colaboracxon Y competen01a, regulada,

'entre las unldades 1ndepend1entes;1'” i'* |
7flﬁé mé?oria:deVlos prégrémas?ékitb$¢sjdéIfD;O' iﬁiehénrlas |

:*ETSlgulentes caracterlstxcas?:jf)ff

f:_'rSUn programa planeado que 1nvolucra todo el 51stema =

','La parte dlrectlva esta entpradaﬁdel programa y'compro

e e i
principalmente con gru- {




© 2.2) Teorfa dual de Herzberg (11). - 30

Herzberg ¥ sus colegas desarrollaron'hac1a 1965 una teo~ v

4

ria de motlva01on e hlglene de la satlsfaccxon e nsatls—

a ha estlmulado gran'cantl

faccxon del trabajo. Esta teor

‘ ,de 1nvest1gac1ones, a51 como controver51as y’es escen

1almente como 51gue

1)'L0§ mqt1v§dores: .

"iAlgunos factores del puesto,' cuando Lfesta'n

‘presentes en

un’grado p051tivo, 1ncrementan 1'

- un” desempeiio~ -

bajo y la motlva01on hac1a un- esfuerz

uperlores.;a '""

Cuando estos factores estan ausentes,

0s- conducen a -

larlnsatisfaCC1on




a;b)rCuando estos factores estan~presentes, 51rven para im- 31
,jpedlr la 1nsatlsfac01on en el puesto, pero no tlenen -

'n'como resultado una satlsfa001on de motlvac10n p051t1va.

‘ngstos factores reflejan una nece51dad de ev1tar la in-

'acomodidad y estan relacxonados con el texto del puesto,

l‘estores,ksu medlo amblente. o

Héﬁzberéfdicé,qué es“érréneb paasa#;quéfla:éatiSfaCCidn -
tlene como contrapartlda la 1nsatlsfacclon. punta que, -
rpor el contrarlo, at15faccxon e lnsatlsfac01on debe me--
dlrse en escalas dlferentes, por esta razon se le denoml—

}na tamblen teorla dual

as’conclu51ones obtenldas por Herzberg, fueron de que -

los logros, el recon001m1ento de logros, el trabajo mlsmo,

responsabllidad y el avance, eran factores clave para-'
1ncrementar la satlsfa001on del personal Aunque tamblen—

nformo que el salarlo tamblen era 1mportante en la sa

t1sfacc1on en el puesto-”reportando a este satlsfactor co

mo. satlsfactor de higiene..1' 

a,a*estrategla de. D. o. mas adecuada para Herzberg es la -

reorganlzaclon que el denomlna "enr1quec1m1ento de tarea“

y"conblste basxcamente en aumentar la responsabilldad del
~;cargo ad1c1onando tareas gradualmente mas elevadas y desa

1f1antes.



12i3) Administracién:por objetiVQS,(APO),tlZ)-

 En° los ultlmos anos surge un nuevo enfoque para hacer mas

if_efectlva la planea01on; Se le conoce como admxnlstra01on-

'-jexlsten para cumpllr objetlvos._Tamblen acepta que dentro
:jde una empresa, hay grupos de personas, asf como 1nd1v1—-

': duos dentro de €808 grupos, que tambien trabajan para al-

ﬂ.canzar Ob]ethOS. Es reconocer que las personas tlenen -

i;que trabajar ha01a un fln, pero que solo pueden hacerlo -

i’f;yﬁcomprobables.r

1 Por7tanto, 1a adm1n15trac1on por,ob]etlvo'

’sa‘que el sentldo comun. No es fac1l. La companfa tlene -

;jpor Ob]ethOS. Este enfoque reconoce que las Companlas -

‘Tgf51 saben cuales son- sus objetivos en termlnos espec1f1cos K

ano’eélotfaico—'

qu‘:hacer p051ble para todos los traba3a ores desde el —-j
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'{iQSi,se hace lb aﬁteriorrno habra duda alguna;de'qUe la com

wt,panla sera mas productlva Y contara con empleados mds sa-

';tlsfechos

féf,Algunas con51dera01ones que la organlzac1on debe tomar --

en cuenta para que-la. admlnlstrac1on por objetlvos funcio

”77Ane son. ,

ra) Ver que las ‘metas’ u ObjethOS sean comprobables. Tiene
'que ex1st1r alguna forma de que la gente pueda saber -
":»sf ‘ha alcanzado los ObjetIVOS o no._‘; V
'}Coordlnar las metas para que representen una red entre
:lazada.rEs necesarlo tener cuidado para que las metas-
71;de;pn—departamento o de una parsonaano interfieran con
?fiosfde otros. Las metas deben:éer cénsistéhtes entre -
?a4§f<y apbyarée mutuahehteyiTiéﬁén gaeafarmar parte de -
funa red entrelazada. - 7 7‘7 :
H; aHacer que las metas sean reallstas Y razonablemente -

3?Qalcanzables.i

i.gifprébiéma y:élrreto,consiSteh en fijar metasQa un ni
:*”fffVélvqueisea raéohablemente alcanzable'cbn una cierta -
afcantidad de esfuerzo A la gente le gusta luchar por -

“la. diflCll, pero se desanlma ante 10 1mposib1e.

','fa Quéqla genfe alcancelloé bbjétivos, suéfjefes tie=-

nen'Que asegurarse de qua tengan toda la ayuda posible

 'Dar a lafgente las herramlentas,y,ayuda necesarias: Pa
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{édmo”son las herramientas, maquinaria, tecnologla, espa-—
5010 de’ traba]o adecuado a51 como auxlllarlos en la com---
, {prensxon de ob]etlvos Y- estrategxas de la companla.,

':fe) Permltlr que las personas part1c1pen en la fljac1on -—

gde sus proplos Ob]QthOS. La gente SLempre sentira mas

videseos de alcanzar un ObjethO en cuya f13ac1on hayan-
fpartlcipado. Tamblen comprenderan me)or lo que se espe

ira de ellos."

'con lo que logren " La admlnlstraC1on por Ob]ethOS ha-
1-;ce p051ble evaluar a las personas de amxxﬂo con 10 que

?lleven a cabo.rEl estandar sobre el que deben ser juz-

gadas 1'ajs: gegs;;nas" : yl 'sébié ;l‘és:’ qfufé" ,1,e’s"' gus ';-a; , ;gf fjuzgg

‘das a’ la mayoria de las mismas. son los resultados que-

rperiégo dado., e

dmlnlstra01on por obJetlvos tamblen rec1be7los nom-—-

bres de admlnlstra01on de resultados,‘

'admlnlstrac1on por-

resultados y admlnlstrac1on de metas

'r‘fEstar dlspuestos a evaluar a las personas de acuenk: -

rraya la medlc1on admlnlstrativa establec1endo 1os re-

d S deflnldos que espera cumpla un gerent‘;durante -

34
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fLa admlnlstrac1on por objetlvos estlmula la acc1on decisi
Va; aumenta 1a product1v1dad, mejora la eflcac1a admlnls-
ftrat;va ademas se crea un’ amblente que conduce a la auto-

1n101301on, y la mot1vacxon en los mlembros de la adminis

*Sé765 ,enfaqls a: lo que se logra deacuerdo a los Ob]etl--
ivos.‘Se hace responsable a cada mlembro de la administra-
,01on de obtener resultados en su porc1on y se- evalua lo -

blen que se comporta en: realldad por los resultados que -

obtlene. Los resultados constltuyen el crlterlo que deter
llSlS flnal de la: empresa.j**

La mejor forma de’ flgar Ob]ethOS para los gerentes indi-

gv1dua1es, es que estos con ayuda de sus subalternos deben

perlores. Despues de la aprobacion del ejecutlvo pr1nc1-

‘* objetivos requerldos ‘de sus unldades respectlvas, Y la --

gireallzacion estlpulada cont“a la cual serd medido el ge-~

5;rente de'departamento.

- ffpgntos;impoitantes,pafa la fijaéioﬁ de oﬁjetivos:r

~ cuidado. Pueden servir mejor y tener mejores posibilida--

_ mina-el ex1to del mlembro de la admlnlstra01on en el ana:—

crear y recomendar objetivos para la aprobacxon de sus su. -

13pa1, los ob;etlvos departamentales se. convxerten en los -

‘Los objetivos de la admihistraciénrdebéhrfiﬁafse’con gran

35
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‘des se alcance si se toman en cuenta las siguientes consi

..~ deraciones: ‘ , ' L e ,

:'é) Losjobjétivos de una empresa deben ‘apoyar 3 1asgmetas- i o

paréialés de toda empresa; ayudando‘a lé;unidad de es-
_fuerzos Yy compatlbllldad de ob]etlvos. : - 7
*:g)rLos objetxvos deben de ser enunciados expllclta y cla—
| ramente. ' ", R 7 3;€ 'bf ;if T5,;ff3i{'r P

e Los objetxvos deben con51derarse como capaces de ser - R B

fcumplldos por 1a persona responsable de su satlsfac———

i_01on.>

"ffdijos objetlvos deben tener- en cuenta los factoros aje—-

‘{;nos al control de la persona responsable de alcanzar-a“

'“Los objetlvos estable01dos para cada mlembro de la

admlnlstra01on deben ser en‘ndmer vimltado ya que de—,

mas1ados provocan confusxonjy descu1do'
Los objetlvos deben cla51f1carse segun su- 1mportancxa—
rrelatlva, ponlendo enfa51s,necesar10 sobre 1o Ob]etl—:

vos;prlnc1palesr~

~Los”objet1vos deben estar;sujeto




37

i'fLa admlnlstra01on ‘moderna plde‘un uso prudente de Llos ob-

:_;]etlvos, la adop01on de Un enfoque de conflanza, la utili
'f zac1on del con001m1ento Yy la exper1enc1a, obtenldos par-- :
iiiglalmente por las equ1vocac;qnes pgsadas.f,, g
iiTamblén, la part101pa01on de la personéren el establec1--r %
bmlento de sus proplos objetlvos es sumamente convenlente- E
”ya que lo anlma a pensar en su trabajo capltallzar su ex- E
-per1enc1a- creer en sus objetlvos, en su equ1dad y ‘en que ; 5' 'rlié

se pueden alcanzar.

ro;hac1a;un1amp119'programa de' o}

{rculo de calidad épbnési

{4f1)'Néclm;éntb:dél;éffdﬁlo'dé; ontrol

Los: 01rculos de control de calldadgsurgleron a: causa de laiif i

dlflcultad de educar‘a los>1ngen1eros Y empleados-dlrectl—

VOs medlante confnren01as y semlnarlos ya que resultaba:——}’




ylmp031ble manejar al gran numero de superv1sores y diri--
'*{gentes de grupos Estos estaban dlspersos por todo elpais

ﬁ;y‘ no era facxl poder. educarlos. Resolv1eron entonces -

:fEn 1956 :empezo el curso de control de calldad por co-——-

fuscra Japonesa de onda corta En 1957 la Radlodlfusora -

'-f{el problema utlllzando 1os medlos de comunlcac1on ma51va.

";frreSponden01a para superv1sores, vallendose de la Radlodl

f;Japonesa NHK empezo a dlfundlr los cursos dentro de una -
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 ‘ 'de control de calidad debfan efectuarse bajo el nombre de
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,, 01rculo de control de calldad por dos motlyos:>v

*Prlmero, la mayorla de los superv1sores no estaban acos--

'ltumbrados a estudlar.

"¥ZSegundo, la. lectura sola no le harla mucho blen al control

';ffde calldad

,~Todo lo estudlado debla ponerse ‘en practlca en el lugar de

gt . trabajo de cada persona.ﬂ Habla que estlmular a la

Por esta razon, eran mucho mas

,onferéncia*dgjéirCﬁ;os;degbontr




e R Y o
comienzo no~fue'féci1. Las aCtIVldades de Control o ,

calldad no tenlan gran acoglda.f

:“f‘;Envabrll de 1965 solamente se hab{an reglstrado 3 700 -=

[5grupos que practlcaban actlvidades de control de calldad

El‘prACeso fue lento pero la demora71n1c1ai fue segulda --
por ﬁn torrente de aceptac1on. Para d1c1embre de 1983 ha--
'V-,73 953 c1rculos de control de calldad con 1 490 629 -
1embros 1nscritos, eso 51n confar con los no 1nscr1tos, -

calcuxan en dlez vecns mas de los 1nscr1tos.;

'TQ)fDefiﬁiéi5nVHéxéftchib'ééféaifdédtdapohéé;,014)

ablamQSipﬁééfaé"ios c1rculos de calldad Japoneses pero,'-

ffdﬁié de calldad 3aoones° § El circulo de cali

]apones'»" es un grupo pequeno de personas que desarro
vidades de control de calldad voluntariamente den-

de un mlsmo taller.;;’

ste'pequeno grupo lleva a cabo contlnuaﬁénte como parte -
ct1v1dades de control de calldad en toda la empre—
a' odesarrollo Y desarrollo mutuo, control y mejora—--
ent} dentxo del taller,r tlllzando tecnicas de control -

'galldad con partlclpa01on de todos los mxembros.“

) i-s;ﬁﬂ;awa ;kx:ao,r,u,- Ob. cit., bagiils




) 4 3) Ideas o. conceptos ba51cos en. las act1v1dades de -

- los c1rculos de control de calldad Jagoneses.

'°§Contr1bu1r al mejoramlento y desarrollo de la empresa.

,,mable y dlafano donde valga la pena estar.,i;sz}’

:Ejercer las capac1dades humanasf mente, y con el -

tlempo aprovechar las capa01dades 1nf1n1tasf

entro de estas 1deas o conceptos basicos se menc1onan =

gl_alldad y creatxvxdad

fAtepc;ongaflq;calldad; a los problemas y a la mejora.

‘ Respetar a 1a humanldad y crear un lugar de trabajo a-

z;factores como pautas utlles;para di 1g1r esas act1v17b

4




v ;LasvideaS'baSioas en los cfrculos dé; ooﬁtfolﬂde calidad se

'.-encuentran én estos dlez factores. A cont1nuac1on se expli-

'an algunos de ellos.v

fa)"Serv1o10 voluntarlo' :

ste factor se basa en el hecho de que las maqulnas y los -
vnlmales son- dlStlntOS del hombre. La prlmera d1ferenc1a se
:encuentra en el hecho de que los seres humanos tlenen volun

ad propla y pueden actuar gulados por ella.,Sl solo “hacen~-

las cosas porque se 1es ordena hacerlas, entonces no 'se di-

ferenc1an de lab maqulnas y de 1os anlmales. Laysegunda di=

feren01a es que el hombre razona, plens_“y tlene cerebro pa

; almacenar los conoc1m1entos y crear 1deas.

D sde que'se resolvio en Japon trabajar J,act1v1dades de -

1rculos'de control de calldad resolv eron:que la part1c1—

a la humanldad lo cual solo serla p051ble hac1endo

’parte en las act1v1dades.vPart1o1pan qulenes qule--

C1on desde arrlba Naturalmente,,una empresa es una organl-

una”Soc1edad y ‘de una- companla dadas,ty que deben amoxdarse

ca Iasrreglas y a las polltlcas de la organlzac1on.

":en la voluntarledad A51 pues no: seyobllga a nadle—
ran 'y el pr1n01p10 ba51co es el de larlnex1sten01a de coer
za01on y no puede permltlr que cada qulen haga lo que le -

enga enrgana. Cuando hablan de voluntarledad aceptan la -

llmlta01on de que todos los partlclpantes son/mlembros de -
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.81 los empleados no sienten que estén participando en las oo

DT e : T SNV e o e A )
~-actividades por su. propio gusto:estas no tendranexito. =

'  ﬁb) Autodesarrollo"—

{’El autodesarrollo consiste en estudlar por uno mlsmo Se—

”fle concede muchlslma 1mportanc1a al mejoramlento de 1as -

'?‘apa01dades del 1nd1v1duo por medlo de la educac1on y el- .

vidlestramlento, como ‘una manera de promov r:élil;"

'3~:ftotal de la calldad (15)

"73E1>n1ve1 educat1vo es alto en’ Japon'y sev :fé’édbiehdo si

se. le permlte que contlnuen la educac1onr el ad;estramlen”

ft to y el estudlo por cuenta proplav

15)- "‘Es un sistema eflcaz pa_ﬂ

'Iéﬁikéw§; K§o:u;fOb;£:f:,
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"{;c) Desarrollo mutuo :

v';Se les da ‘a los* trabajadores perspectlvas mas ampllas, ha
CLendoles ver las cosas desde el punto de v1sta de 1a com
panla como un todo o) aun con. una - perspectlva mundlal Se-
fomentan las dlscu510nes de desarrollo mutuo en los 01rcu
loé de control de calldad organlzadas entre dlferentes -
em@resas, 1ndustr1as etc permltlendo a 1os part1c1pan -
tés v151tar a estas empresas y dlscutlr temas de 1nteres—

fomentando el. desarrollo mutuo

,d) Part101pacxon de todos los mlembros
La: part101pacmon de - todos los mlembros 51gn1f1ca que si -
fen un 1ugar de trabajo hay sels personas, todas estas tie

'nen que particxpar én las act1v1dades del 01rculo de con-

:trol de calldad No sxgnlflca que todos los empleados de-

na empresa tengan que part1c1par.'f

VblﬁiénddTallcago"dei71ﬁgat>aé3trébéjd:ddndejhay75éis per
'sonas, es 1ndispensable la partxclpac1on de todas. 81 una
-de ellas no toma parte, las act1v1dades de control de ca-

1dad no podran func1onar blen.'”'
,BéY*fiesretapas1enrlafpartibibégiéh‘déitddbs:los'miembros., i g

'En la prlmera, hay que ver que todos ‘se hagan mlembros de

{un determlnado cxrculo de control de calldad En la segun.

gda} todos deben asxstlr a las reunlones del c1rculo de -




:control de calldad Péra este fln los organlzadores busca
;fan hora y lugar que convengan a todos. En la etapa final
r‘todos los mlembros se’ dedlcan a act1vxdades ‘en. las cuales
éada uno tenga una tarea especxflca a51gnada Completadas
las etapas, el 01rculo de control de calldad se puede con

sxderar totalmente part1c1pante

Los 01rculos de control de calldad no son para sostener -

los durante un tlempo y despues abandonarlos. Hay que sos"

2’4»4) Como 1n1c1ar las act1v1dades de u 'Clrculo de Con—

?'trol de Calldad‘laponés‘

_dercalldad -

:anera de ini-

4ulos de ~.
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tenerlos mlentras ex1sta lugar de trabajo o una empresa.-:

de calldad en'5f; Sl




";;EnE0uanto a los pasos; necesarios'para iniciar las activi-

"”dades de los c1rculos, se consideran apropiados los si---
'"fgu1entes~‘
S fa) Los gerentes, los. jefes de d1v1510n y los de ‘seccion, -

y todos 1os responsables ‘por el control de la calldad

:deben ‘ser los prlmeros que emplecen a estudlar las ‘ac-
1v1dades del control de calldad y de los cfrculos de-
control de calldad '

,Deben aSLStlr a- las conferenc1as de los cxrculos de -

;de se’ este apllcando el sxstema.

%Debe escogerse a la’ persona que serencargara de promo—
:ver las act1v1dades de los c1rculos de control de call
Edad en- la empresa. Esta persona debe estudlar ‘el asun-
toiy preparar un texto 51mp11flcado para la capac1ta—-
1on de dlrlgentes v mlembros de 1os cxrculos de con-—
-tfol de calidad. o 7'
:La empresa comlenzavensegulda a capa01tar a dirlgentes
de cfrculos Y- les da adlestramlento en control de call
:Fdad y en 1as act1v1dades de los 01rculos.'

,;é),Los dlrlgentes as{ capacitados, regresan a sus lugares

"fode trabajoby,organlzan los,c1rculos de cont:ol de cali

““dad. El numero de personas en Cada'cfrculb no debe pa-
,ffsar”de:diez miembros, Los mejores grupos estan constl—

tufdos de tres a seis personas.

',control de calldad y VL51tar xndustrlas Yy empresas don

46



'ff) Al pr1nc1p10, los superv1sores suelen ser los mas indi
*Tcados para actuar como dlrlgentes de los 01rculos, pe-

j ro: a medlda que las act1v1dades progresan, es mejor -

1?han aprendldo. Tlenen queidedlcar tlempo a esto y=

”JZar en sus expllcac1ones lov,datos y problemas -

quaé;ex1sten en su lugar 1nmed1ato de trabajo.;f7

 prens1on bas1ca del control de calldad, los miembros -
gproceden a escoge; un programa comun que les thue de-

tema para su 1nvest1

‘cerca en su lugar de trabajo coi’

101rculo de control de calldad;;Una vez que las act1v1-

dades del c1rculo de control dercalldad esten blen ena

m nadas,rse hace mas y mas fac1l 1dentiflcar los pro

’gaélon. Este es el prlnc1p10 de las actlvldades del =

culo de control de calldad. s §°:

47

;vez que se han estudlado y han adqu1r1do una com=- -

.5) Como llevar ala practlca las act1v1dades del 01r- '

ara llevar a la practica las actividades de un cfrculo --

,d§3c0ntrol de«calidad'en Japdh'hay:qae¥tehérienECuenta los.




A51gulentes puntos~
;4,Como promover un cIrculﬁ de control de calldad a escala
’-;nac1onal

?fComo promoverlo en una empresa.,

aualnente.

a) Como’ promover un cfroulo de control de calidad a esca-

'1ﬂac10ﬁa174'*~1

y;tamblen toda— 

ontrol dercalldad ?las,act1V1dades de los- circulosr -

g,dgnggolqcaxce~bajoisu>]urlsd1qc;6n

‘de C,jtrol'deVCa

isién que se escoja tiene jurisdiccién sobre todas-

48
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':las act1v1dades relac1onadas con. los cIrculos de control—

75@¢-cal;dad 1nclu51ve el plan de la empresa para la educa

‘;;bidn"eh ésta materla, las conferenc1as de los cIrculos de
5control de calldad y un 51stema de otorgar premlos y acep

ar sugerencxas .

;ElaéXitb BcffaCaéo de las act1v1dfdes de los ciicu iS»dEf

c0ntrol de calldad depende a‘menudOﬁd"i'a decxslén de los

ltos gerentes, de la persona escoglda para promover el L

:rntrol de calldad y del entusiasmo olé

Qué puede hacer un cf

u repeticién:



ST ~ : S , R AR 50
L Repaso y reflexibn, consideraci6n de los problemas res-

: tantes.

i Planeac;én para el futuro.,

‘”Los nueve pasos se emplean actualmente en el proceso de: -

'faéolu016n de problemas.

~"fLos cIrculos de control de calldad comprenden sus act1v1— Ceene o

'?fdadee &3acuenk> con lo que estos pasos sugleren,::

iillegan a st meta hacen pﬁbllca su exper1enc1

'ki renc1a de circulos de control de calldad; Las charlas des

,ide luego sxguen el esquema de estas etapas.

En_el control de calldad los resultados son- 1mport ntes,
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~2.4.6) Evaluacién de las actividades de los cfrculos.

;f.,-‘,Ia'eval'uacién de las actividades de los éirculbs de control ‘de ‘calidad no-

debe limitarse al an&lxs:.s de sus resultados, %pecmlmente cuando estos -

'se dan en térm.mos monetarlos

& I.os resultados mnetarios hay que tcmarlos oon escept1c1smo, pues pueden -

 variar de un lugar de trabajo a otro.

A AsI pues, la evaluacidn debe atender a factores tales cono la mane.ra en —

' - une se. dirigen las actlvidades de los cIrculos de contx'ol de calldad la — i

' . ;factitud Y el esfuerzo que muestren para r%olver pmblenas, el grado de -'f{'i o

i ;;cooperacidn que e.xista en un equlpo. S

Sk ;"';72'.4.'7) f:Ibs cfrculos de control de :c:alidad v las funciones de supervisién. ;

El término "funciones de superviSJ.dn" se emplea para desxgnar las que de—-

: ,seupenan los gerentes, 1os jefas de d1v1s16n y de seoc16n, los 1ngem.eros,f ey

'y otms que actuan oo superv:.sores de un detennmado cIrculo de cahdad

' 3 y aquellos que son sus colegas

"Las actividades de circulo de control de- ca11dad son el reflejo del traba—r e

jo de 1os gerentes de los niveles alto'y ﬂEle.

A cont.inuacién enumeramos algunas de. las oosas que deben hacer Y aLue no. d&

ben hacer qulenes tengan funciones de supexvlslﬁn, =
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;fl)iEstudlar el oontrol de cal:.dad b’ el control total de. 1a calidad Y mos—- =

. '.'_:‘tra.r ‘su” apoyo

o 2) ;Apoyar las act1v1dades de los circulos v estar prepa.rado para dirigirlos -

sies necesarlo. S e

't";:Reoordar que: lasract1v1dades de los circulos son voluntarlos.
Ias actlv:Ldades de circulos de control de calldad se llevan ‘a cabo por -,
:,respeto a la h\m\amdad Tlenen como neta me;orar las capacxdades de los -

:I,trabajadores. ‘

;",’Mlentras ex15ta un 1ugar de trabajo, las act1v1dades de los circulos de-. '

fberén contmuar

'Nbstrar apoyo a los circulos, no 'oon "palabras 51no con hechos. -

Los circulos de control de calldad deben reumrse por 10 menos a0s. veces,.; '

: mes y de preferenc1a sananalmente

Ias act1v1dades de los circulos de control‘ de calldad son mdlspensablesf

5) Cero Defectos (C.D.).

> deSpUes de mlclarse las actlvn.dades de los circulos de calldad en el
' 1os Estados Umdos comenzaron su movmento cem defectos, con’ gru—-

S| pequeﬂos Este movmuento se le en 1965 cmo consecuencm de uno de -




: los fracasos en el programa Apolo, en el que quedtS demostrado que no es po-
P 51b1e la elmu_na016n ‘de todas las fallas, 51 el total de los hcmbres que in
tervxenen en’ el pmyecto no “ponen la deblda atenc16n y culda&) para hacer -

blen su trabajo .

a) El mvmuento de cem defectos se conv1rt16 en un s:mple movmento de -
: ':‘ voluntad Se m31tia en que no habria defectos 51 cada uno daba lo mejor
de si : _ v : , i

i b) No se ensenaban los métodos de ejecucxén del oontrol de calldad alos -

&partmxpantes. Era un movmuento sm herraxnlentas y sm bases mentifl—-jf
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: —'los fracasos en el programa Apolo, en el que quedé dem:strado que no es po-

e smle la elmunac16n de todas "las fallas, 51 el total de los hanbres que in
: fberv1enen en el proyecto no ponen la de.blda atenc16n Y: cu1dado para hacer -

e blen su trabajo.

r:‘a) El movmuento de cero defectos se oonv1rt16 en un smple movnm.e.nto de -

':E.'v?voluntad Se m51tIa en que no habria defectos si cada uno. daba 1o mejor
i fde si ' e

7 vmento er_vvolv15 un espectéculo ya :que'nadle part;mpaba en él -
pexro decian que 51 lo hacian. L

hab: un' centro encargado de promover e "movmuento en’ todo el pais.

de Ce:mo defectos era "hacer 1as cosas'blen desde rel prmc:.pm y -

re: que‘se hagan No se aceptan dlsculpas debldas a: la falta de oonoci
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3.2)tos Cfroulos de Calldad ’en Méxmo.éi e
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3 "2) Benef1c1os esperados ’
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S CAPITULO 11T,

"i: CIKTUILXS DE CALIDAD EN MEXICO. NDDE[O IMI”IJCA, A C (16),;

. 3.1) Introduccién.

S El IMECCA A C. se constltuye en 1973 ocmo un’ Instlmto Fspecnallzado en ~-
7 l de Calldad encargado de reallzar estudlos e mvestlgacmnes sobre -
'vla( forma: de vida y valor% del mex.lcam, para asi d@armllar la metodolo——
: ‘gia de los circulos de calldad en nuestro pais : S

- De 1as concluslones obtemdas ‘en el estudlo socmeoon&uco reallzado por. —

lamado tercer mundo debe estar comlente de que un requisxto 1nd15pensa—--—

oL para la soluc16n de estos pmblemas es

“Para la'iestructuracmn del modelo IME)CCA, A, C fue necesano basars° en di-

‘_Lversas‘ teorias admlnistratlvas, con el objeto de lograr una fundan‘entacwn—

' te6r:|.ca.

"'_ff;(16>;;1:rxfs‘utum’ Mexicano de Control de Calidad, A.C.

'1tuto se establec:.é que en Méx:.co al J.gua.l que 1os dem&s paises del-

;"mcrenento de la "calldad y - :

S 5 ot .




3.2) Los cfrculos de calidad en MBxico.

:Fl pueblo mexicano al igual que sus hennanos latamaxrerlcams, es un pue—

- blo capaz de superar sus grandes lunltacmnes, capaz de modlflcar aquellas

o caracteristlcas deplorables que frenan el desarrollo y nos mantlenen sumi- -

e "['dos en la 1gnoranc:a, la apatia y la pobreza.

Aqui estc’i el punto de partlda para promqver un canblo hac1a una superac16n',f';
::?'de los memcanos, un camblo hama la obtencxdn de un nuevo hcxrbre, respon- -
V' '::sable, :mteresado en 1o y un.enes le mdean, un hcnbre capaz de exlglr lo- 7
que en derecho le corresponde, pero capaz tanblén de dlsfrutar el placer -j

: de dar ¥ de ser Gtil.

Este camblo de actltud v de men'calldad de la gente se logra medlante wno=

camlm "los circulos de calldad" 0

aracterfaticas de los cfrculos de calidad modelo IMBCCA, A.C.

ObJetivo i e

3 doresy,, empleados, que a corto plazo nos permita »todo ij'dlsfrutar— o

mejor nlvel de v1da
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b) Integrar efectivamente a los tratajadomyal cuerpo de la empresa a —

travéschsupatticipci&xmlasoluciﬁndeloeproblamsdesu&eade
tra.tn lograrimmtarlacalidaichmmtmspmdwtosyelevarh
pto&nuvidaddemmsas loqueacnttoplamrara a México~
-slibxeypmg:enism

3.3.2) Beneficios w erados.

a) Desarrollo de los trabajadores: |

‘f;};i;mm con 1os cbjetivus semla:hs el pme: ha'eficio 1o mtituye el-
| bﬂnhaas y -ejomm s actiuﬂea, que le pe:mitan sﬁ autm:ealiucidn y- =
"lo hagm ac:aahz de -ayaes qm-um:haes de p:ogmso - i

Vm‘wceuoainfumciﬁl laqncitaci&n;nramtm:petarlaylaoport\mi
fchd;nramlamtmctimuteriauzmla'imluswn deltrabai'

!bjou:aniaﬂ:o del potencial deventas y raiuccim'der costos

actividadesde loscﬁculos dd:enatfoarseva la solmi&\delos pu:o—

qua inpiden q,le se cmplan los pmgralms de pmducci&x, que ccmtrihx—-;f;:'”
yen'aqnem salga la cantidadesperadaoquese rebasa) lw oostos eﬁtan—
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‘81 bxen, el trabajo de los cirmlos reportar& ahorms tangibles a través de

;los pmblmas espec{ficos que se vayan resolvietﬂo, ‘macho mayores serdn los :
7""beneficios obt;emdos por los pmblams que ya o naeeﬁn gracias a la mayor

dedicaciﬁn y conciencia de calidad de los u'abajarbres tsz lo cual se ve-

o ra x:efleja.do m los mdicadores finales

"'a)DelaGerax:iay&pewisi&x 7 - L

‘ l)melaqerenciaestémtiwdapanhiqﬂcnmtacidndeloocfxunos   _';;~
jﬁ;;; _: u mnducta de las organiucimes es el reﬂ.ejo de s ditiqu\tes No :
: por pazte de los trabajubres si sus jefes m la posea: simermte




e : ; 59
"'oonof‘ldo oom tal o} blen ha tratado de resolverlos -solo. Ahora no, ahora,-

- lo van a ayuda.r sus’ trabajadores a cumpllr su m1s16n y lo menos aue se es-

pera es que se les dedlque tlempo esfuerzo y gufa. L

k . La m1516n -deun. supervn_sor, la. razén para la que se. le cont:rata, es que lo
1 gre que se cumplan los proglamas de produ0016n, con 1a calldad estab1e01da

jy a los costos establecidos. -

§ 'mlento de su m15l6n y es ‘su deber el resolverlo y no sélo eso,'i'

que no se vuelva a presentax

Puesr blen, estos problemas son la mater; \en que

'culos'_de calldad por sus prOplOS trabajadores. :

4) Introducc:Lén al Modelo IMPCCA.

y beg’ 1 dJ.senada por Vel IMEC(‘A A

reallzaclén de un curso de relam nes hun

- ;Cualqtuer def1c1enc1a en alguno de. estos aspectos constltuye un J_ncumpll-— e
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S a) Concientizacién y ,caparcitécidnr'rpa‘fa el trabajo en 'ciréulos. '

i . ‘Tlene Oomo ObjethO desarrollar -en toda la gente una nueva act.wldad hacia
'7 :-el“trabajo, hacxa la empresa, hacm otras personas y ha01a si- nusmo Se -

ik pretende que en esta fase la gente.

: ’V:I-Va) Entlenda lo que se espera de ella. o

5 b Sepa lo que le toca hacer. ;

o c) Quera hacer lo que sed necesario para lograr el éx1to

o :‘,;’,d Introdusca mnovac:.ones en su proplo trabajo.

| ”i;:fil'e)‘ Se;preocupe y contrlbuya a lo.-, logros del equlpo

) Inplementacisn de los cfroulos. (17)

Tiene como fmalldad hacer que los partJ.CLpanbes, sxgan pract.xcando 1o es~

’doxen el punto anter:Lor Y oonsecuentanenbe a que formallcen esta desi

: ra unplementacmén como la etapa de mtegramén de los elementos ne
‘esarlos para el mejor funcmnamlento de los cIrculos de cahdad en

nuestro paIs .

R
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;'tenta lograr un acercamento de supervmor or Jefe a cada uno de los it

o stos de trabajo para asegurarse de que la persona __tlende blen lo que~

t?

sabe hacerlo y qulere hacerlo y en caso contrarlo ; el supermsor—

_circulos es ;d{e,sa.rro—,——- N

in rme capac:J.te y rrotlve, pues la fmalldad de l

1llar gente autosuf1c1ente y capaz de ejercer el autooontrol

‘d) Reforzamiento.

nuestros ac




6

delo Tncn,

% 4. 1) Con01ent1?ac:16n y capa01ta016n para el trabajo en circulos. =

4 l l) Rela01ones Humanas,'en_e' .Hogar

/ 2) Relacmnes Humanas eni l;Trabajo

7 3)Mantennn1ento. S

1 );Refo;:zaqn;entg.; e




o ':::CAPI'I‘ULO .

: M)DEI[D IMWLA

: \:4;‘1‘)T.,,C6n'cientiZacic‘m y capacitaci6n para el trabajoencirculos :

- Este tena abarca varlos sexmnarlos Como - son:

"":;W{a) Relacmnes htmlanas en el hogar

‘.b) Relacxones humana.a en el trabajo

c) Solu016n pa_rt101pat1va de pmblemas. Ee

: d) Geren01a d_mémlca

' La ea: fundamental es" que a traves de'un ‘conocimients de

63

mismo. y de las

positiva de,mayor res— -

L ot g A e o i s : '
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La llbertad y la famllla son dos valores que el mex;Lcano ama por encima ‘'de

S muchas otras cosas Son dos Valores que el mexmano ama - nés de 1o que el -

‘-fmlsmo se da cuenta Y menos cuenta se da mentras menos es su capac1dad de~ .

"",an&llsm y menor el tlempo que dedlca a medltar sobre lo que le rodea y SO -

i V‘_"fbrebel efecto de lo que hace v de lo cme deja de hacer '

,,través’ de ambos conoc:\mlentm bésmos.

. Cuando 'los mex_lcanos sean con 1entes der que SUpx

los 1ogms establecuios dlarlamenté Xo:

bl fanulla y nosotros mlsmos

nces estaremos a la puerta de ser un pafs de primera calidad:

sarrollo y contenido del curso:

g ,s mJ.smos, y a nuestros semejantes

ataré. de ublcar a los mvolucrados dentro de cada uno de los rangos -

“De: qui la gran unpor’oancxa de una oon01entlza016_ Y preparac;Lén pala que—- e

p eblo mex:.cano pueda canallzar su gran »uerzai e: reallzac én y logro a oo '

ssse, trabaas bien y e

sde pais y como consecuencia a la supera016n vy mejores. cond1c1ones de V1da fﬁ

e lanteav a'través de este capitulo la nece51dad que hay de oonocernos a= . |

zarun autoan&ll 19 de los trlunfadores y los perdedores, despueb - 7 o
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1o cual pmporcmna de J.nmedlato un me;or conocmlento de la conducta mo-

"tlvos y dlrectrlces presentes. '

e A oontmuac16n se prepara una dlnémlca de grupo llamada "Retrato hablado",

wla: cual a travss de su - desarrollo demuestra a cada' part;cn.pante lo poco. que, -

'v'conoce y descubre lo mucho que le falta por conocer de los demés :unte"j :
_grantes del grupo y lo que a: otras personas les mteresa conocer de éL - 7

:rvarlos rasgos 001n01dentes ' afmldades, etc que n1 51qu1era suporuan sus' 7 i

f ini:}égfacicn? Flé"la';iPé;:SQhélidad,: s

través del anéllms transaccmnal (18) / se desarrolla el conoc.unlento de o

da . uno de los elementos mteractuantes, que como resultado producen nues :

:fomla de ser en; la Vlda dlarla (nuestra personalldad)

Berne, Erick. £ G

Juegosen que todos part1c1pamos Ed Arte Nova A A

Técnlca re01entemente dlvulgada por el autor, que tlene por objetivo
;él autodlagnéstlco de las: relacmnes ;mterpersonales a través de tres

’jPOSLC:Lones tiplcas del "ego" Padre, adulto y nino
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Se ve' el desarmllo de las tres partes furxiamentales del ego que son:

i ) :El Estado Padre del Yo Es la posi016n del ego que aflora en el comporta—

mlento por la influencm marcada de la observac16n de la mfancm, del - f‘

rtamento de los padres y adultof

El ego en esta posmlén exhorta,

mrallza, castlga y se 1mpone, es protectorr y'donu_nante -

"b) -Ela Estado N.Lno del Yo. Es la posmldn del ego que se manlflesta a traves-—

reaccxones tiplcas de la mfanc:La :oomo el llanto 7 : 7
pmtecclén frente a estimulos y 51tua<:1ones del mundo: terior; ‘
egﬁm'y dependlente e 'ff" S |

e dan y cuéles son sus consecuenc1as bmnedlatas asi como el tlpO de—

_Y si uaclén en su rela016n del nrxnento de l' 'transacca.én' Por L’Jltnmo el

setoca el“tana de loo juegos que jugamos y a qué oosxc:.én pertenecen (td es' g

r yo estoy bJ.en etc. ) Ios ]uegos quc se jueqan son tres fundamental
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mente y son persegmdor, v1ct1ma v salvador Cada uno - de ellos en sus dos-

camblarlos .

i c)La Esthtura de la Famllla

f : cen Derrocrétlca, autocrétlca y Lalssez-Faire.",‘

veles afectlvos, oomumcacuSn, capa01dad de logro,

1 nfluéﬁcié' y{ F{feéiijéh Extema f a ',la Familial

modalldades, verdadero 'y falso, para termmar con esta unldad se habla de~

' ’ la recolecc16n de cupones, de o6mo los ahorraxms y éomo es que tendemos a-

Anéllsls del tlpo de estructuras socloléglcas que hasta la fecha se cono—— -

' Oomparac16n de cada una de ellas, en cuanto a :cooperaczxén competenc1a, nl— : :

s sttt g 2
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~como modelos de aprendizaje para sus hijos. Solucién de problemas.

[ f)Los Hijos Nacidos para el Fracaso o el Triunfo.
Pés:ibilidades de triunfo o fracaso en el contexto de la Ekiu¢aci6h familiar,
Perspectivas de canbio, estrategias y sugeren01as : )

-

Ios padres mexlcams, son 1a pr:mc:Lpal mfluencxa de sus hleS, de estos

) prlmems, dependeré en gran parte la actltud de trlunfo o fracaso que sus -

s hleS tengan fmnte a la vida.

e l:f'cj)i'Cé_ﬁﬁuhicacién In{;rafanﬁliar; fosy

: Defm1c16n del problema Defuucmn de Comumcacmn,: estrateglas, anéllsls—

: de cantldad y calldad del tlempo dedlcado a oonv1v1r conrr"a famllla. "

de 1a soc:Ledad es la fa:nllla, por ‘oomenzar la etapa—»

de concxent:.zamén en el hogar, se formarén fam111as con: un'r mayor deseo de-

016n, repercutlendo en el desarrollor de 1" Vsocmdad mex;Lcana

ol it i b b e



Objetivo del curso. O ' 69

Promover un canbio hacia una superacxdn de la gente, un camblo hacia la ob~
tencién de un nuevo hombre, responsable, mteresado, en lo y quienes lo ro-
f dean, un hombre capaz de exigir lo- que en derecho le corresponde, pero ca——_
_paz también de disfrutar el placer de dar, de ser ﬁtll a la Soc1edad a 1a -
" que pertenece.
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4.1.2) Relaciones humanas en el trabajo.
Este Seminario tiene como finalidad, desarrollar la'conciencié de calidad -
Yy contmbucxdn al trabajo por parte del operarlo y anpleados en general ast

ccmo su plena mtegracmn al grupo de trabajo.

La idea sustentadora de esta unidad es que:

~ Con el conocimiento claro de cuiles son nuestras 'mﬁiiraéiones hééia el tra~ .

baJO y hacia el grupo con el cual desempenamos la tarea, asI oomo las venta '

jas que tiene el trabajar con grupos de estructura cooperat;wa en vez de -

R cnmpetltJ.va, enoontraremos una mtlvacmn e ident1f1ca<316n con la tarea en-

o si, ya que sera un medlo por el cual nos’ vamos a. reallzar oono harbres en -
k lo particular y oomo mazbros de la oammdad en general o

PR

~ Desarrollo y contenido del cursor

A m"brey el Aﬁbiénte deTrabano ;

anallza en: esta unldad la situa016n del , anb' ';\racioneé;

" pr:marlas Y secundarlas, su nece51dad de ‘cubrir

po_ ,medlo del trabajo, _su adaptabllldad al
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Anéllsls de estructuras g*upales desde el punto de v1sta de la 5001ologia,

parac16n de la dindmica famlllar oon la Dmémlca laboral desde el punto

de v1sta estructural Oonsecuenc:Las negatlvas Y p051t1vas de cada estructu

' ra en el amblente de trabajo.
b) Qué es comunicacién..

Se expllca el modelo bés:.co de la’ oomumcacxén, en cada una de sus. partes,

hac1endo analogias con el a.nblto de trabajo, tamblén se tratan los pos:L—--

bles proble‘nas de cammlcacmn ex15tentes se conc1ent12a a las personas de s
: la mport:anc1a que tiene para la orgaruzac:.én el oonocmuento de sus ideas. oo E '

o Se proponen soluc1ones a 1os pmblanas de comumcac:.én y esquemas gréflcos i

o para me;)orarla. v
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de los problemas m&s frecuentes en- grupos de trabajo v 06mo soluc:.onarlos

2 ‘_Perspectlvas .

) ‘Diferentes Rédanenaaciones de ,—cohdu¢ci6n; |

Una vez anallzado el materlal anterlor, se proponen perflles apxoxnmados de '

L empresas y grupos de trabajo por puestos. Sugeren01as bésmas resumldas del

g An&llsis detlpos de personalldades genérlcasydeactltUdes -

Qué los mueve a ser cono son. Cu&les ‘son sus - caracteristlcasr bésmas Cémo e

podemos ayudarles a sacar me;or prov ho de su :personal

jetivo del curso. -
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4.2.3) Solucién participativa de problemas.(S.P.P.) .

 Este curso tiene coo finalidad, desarrollar la metodologfa de la soluci6n
~de los problemas de una manera directa por los trabajadores en coordina==~—

cifn con sus ‘supervisores, p’ermitiéndd que eir trabajo sea mis confiable y-

i seguro, mis senc:.llo y mis productlvo. Esta metodologia se ‘conoce como ‘SO-

LUCION PARTICIPATIVA DE PR(BLEMAS, lo’ cual reoonoce tanto el interés y en= '
: tus:.asmo, como los conocmuentos, habllldades y capac1dad ‘creadora del tra

'bajador lo que le permite mtroducir mejoras en su proplo trabajo.

i la Solumén Part1c1pat1va de Problenas oon51ste en una act1v1dad pexmanente

'que le pemute al trabajador aprender hac1endo déndole la oportunldad de =

i oompene’crarse mayonnente en su trabajo, de comprender mejor que hace, :bor——;
qué lo hace Y cu&les son los resultados de su ac<:16n lo cual enrlqueoe su -
: trabago ayudéndole a superarse al permltlrle estudlar aspectos que normal—-

mente no conoce y consecuentemente su trabajo _le daré mayor satlsfacc16n y-'

por ende se evltarén desperdlcms'» retrabaj s, ' escomposturas de—"

equlpos, mterrupcmnes en 1a producclén, sucwdad,{ contammac:.ones, rles—-"

gos y otras muchas SLtuacmnes d ;agradables.

‘La S.P.P. requiere el empled dé una serie de conceptos y téchicas que cons

a)‘lbrmenta de 1deas e ‘pllacuén de datos.v

b)Sele0016nde pmblemas e) Anéllsn.s de Pareto

: c)DJ.agrama decausay efecto _ f) Gréflcas € Hlstogrémas.




§ Las téCnicas que se describen a contin’uacic';n son la's"bésicas que em—-
_:plean los circulos dentro de c1ertas etapas Hay otras técnicas que -

se apllcan en &tuac:.ones especmles necesarlas para oompletar el pro

Leso .

El cfrculo de ‘control de calidad SRIRT de la Westinghouse Electric -

"‘ f:qupor’atién esth integrad® por ocho técmcos de ,laboi:a‘to'r'id que es-

tablecen, mstrumeni:an y conducen pruebas-de evaluac16n 'parai los pa-

o -;f_'trioci'radores de pruebas de ingenieria. Servéent‘:"ian?cohtinhaﬁién‘té' frus

o trados poroue las herramlentas que necesxtaban para relnstalary reu

”":blcar el equlpo e mstrumen’cos de prueba no estaban dlsporubles Pa-v

boratorio, al pr:mcuplo crelan que las herramlentas eran escasas Du

rante la fase de recopllacmn de datos del proceso del c1rculo, mlen

,S reallzaban el inventarlo de las herranuentas, descubrleron que -

habian las suflclentes, que no estaban dlstrrlbuidas:/ faproplada—-

_kte y‘:que era necesarlo un 51sterr\a de control.

Vpues de la recop:.lacnﬁn de dahos eal

tade. 1deas en una presentac:Lén crue ‘realizaron ante la gerenc:La. En-

eglas y pmcedmentos.» B

saban gran parbe del tlempo buscando las herramentas por todo el la '

Cada técru_ca se expllca y se descrlbe en‘témlm de sus proptSs;Ltos =

74




5.

. A) Tormenta de Ideas.

T %Propésno, :
' :’.-.;;}a)Generar una cantldad de ideas. - '
"_—[b) Estnmular la creat1v1dad .

"'j“c)Aprender y practlcar el pensamlento dlvergente it

: ':Tf;j'b)No debe haber critlca.

"'fc)No debe haber ccmentarlos,._, A

j,Procedmu.entm .

yCada ipersona debe hablar por turno .

)EL llder reglstra las 1deas en un "'bafoll exa

)Cuando todos los mienbros del cfréulo

'B)Selecci6n de Problenas.

‘a)Clasificar 10s problemas en orden. = =
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b) Seleccmnar un &rea de pmblemas que preocupe a’la mayoria de los miem

bros. .

' Reglas 7
'«-:a) rIbdos ‘deben part1c1par
5 krb)No ‘debe haber critlca. ;
7 ’:';c)No debe haber comentarios.
: d)La personas pueden pasar

; :_!e)Lasr dlscusmnes se 11evan a cabo hablando uno por uno

' Procedlmlentx)-

a)El grupo clas:.flca lOa pmblenas as:Lgnan:lo mdlvxdualmente un puntaje-
cada uno segﬁn el deseo que tenga de trabajar en ese problena
11der da a’ los mlenbros unos mmutos para que en forma prlvada a51g7

nen: ‘un‘ puntaje a los pmblems y luego plde que 1ean en voz alta el -

taje que asxgnaron, ]:os punta]es se reglstran el rotafollo. '

c) 56 suman los puntajes, y luego el grupo dec1de 81 v"es necesarlo hacer—

‘segtmda cla51flca016n, o 51 el problema ya estédec:.dldo :

s'necesarla una’ segunda cla51flcac16n, el » 7
1o que"no se cons1deren Y se. deja un tlempo prudencml para tratar -

f,problemas restantes. 7 N e

e)ElL érea de problemas que rec1be el mayor nﬁmero 'de votos en el proceso

que. 'se descr1b16 con anterlorldad, es la seleccmnada.

" C)biagrama de causa y efecto.




' Prop651to v ,' ' 7
fa) Representar visualmente causas probables en categorias espe01flcas
'v'rb)Ayuda al grupo a v1suallzar el pmblema

: ,:'c) Practlcar pensaxmento dlvergente.

i V,iiéglas-"

e a) El problema, que aparece en el cuadro efecto es un producto o proceso—

L 'mensurable.

A b) Cualquler oosa que pueda produc,'lr el efecto se oon51dera una causa pro

e bable.,

 Procediniento:

)Uno a 1a : &e’z , los ‘miembros sugleren . las causas i pmbables del pmbiéria,

“obteniendo sus ideas de una tormenta de ideas y descubrimientos de he-

_las causas de-

a) Todos debenpart101par, inclusive. qulenesno sonmlanbros v 51 “lo hacen-




; de una manera voluntaria. 78

- b)Toda la informaci6n, espeéiahtente las mediciones, tienen que ser exac-
| tas y confiables.

C)I_os datos deben ser complejos.

o ""f"." Procedm\iento-

fc1as, dmgramas de locallzac16n e’ :mformes e ,V

}tms y cémo los contmlaré el circulo)

texto para averlguar las caracteristlcas de Una
1ograr resultados vélldos L

_,Después de recopllados los datos, se. organ za.n y reglstran

E)Anilisis de Pareto.

Prop651to ,‘ C

-~ a "I‘raduclr el anéllsm de los datos a nﬁn‘ems y porcentajes.

chos trlv1a1es"

' a) Los procedmuentos de recolec016n de datos se deben usar cuando el gru- '
. - po este dlspuesto a empezar a :mvestlgar el problena Por 1o general se

",usan pmcedlmlentos ccmo reglstros de medlcmnes, tabula016n de frecuen,’:'

b) El circulo dec1de que cantldad de datos es’ necesarla para resolver el =
v problema (nﬁmem de dias, cantldad de dlnero) y ccmo se recopllaran (quefui -

'tl[x)S de fonnas se usaran) ' y oéno se haré (dﬁnde se guardarén los. regls :
Ios miembms del circulo pueden anallzar las fomas ex1stentes para ver- {'? i

-s:. son: las adecuadas, y pueden oonsultar a un' estadistlco o un llbro de :

muestra 'conflable para—

b) Presentar en forma obv1a al observador los " pocos v:Ltales" y los "mu .

i
i
|




ESTA TESH

Ve

¢)Crear criterios para el préximo paso, generando ideas para la solucibn
' de problemas.

" d)Practicar pensamiento convergente.

Proced.uru.ento La hoja de trabajo de"Pareté.

a)Una {/"ez' que se han identificado las—éausas' se deben listar en la hoja

’7 de trabajo en orden de nnportanma, de la més Jmportante a la menos.
% . )Después que se han listado. las causas més mportantes las de menor ~
Jmportancia se agrupan bajo el Limlo de "otras".
nf"c) Unar o més columas de la hoga de: trabago reglstra los datos recogidos
’ en la umdad de medida (horas, pesos, umdades, y demés) , con la can-

:,:,«'.tldad total en la parbe mferlor 7 7
: '77)1Otra colwrma es para el porcentaje del: total de umdades medldas de ca

da una de las causas. S

)‘La ﬁltlma ooluxma es el porcentage acumulatlvo, los facLores importan-

teb amrecerén como obvios en éota ooluxma ya que mostrarén las causas

cue'representen al Menos cl 80% del problema

: '—f)’Las causaq, identlflcadas en’ la primera columna de. la ho;a de t.rabajo,'
: aparecen en la parte inferior del dlagrama '

g)La unldad de med1c16n de porcentajes aparece como gr&fn.ca de colmmnas,
: el 1tem mayor aparece en el extremo lzqtnerdo '

: h) Ios porccntajec; acmnulat:.vos aparecen como una gr&flca o lineas, las~

- causas. menores aparecen: como rendlmlentos decrecient.es sobro Gsta 11

- nea.
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F)Créficas e Histogrimas,

= éfbpésito' 7 7

a)ClaSLflcar los datos complejos en la forma mis significativa.

"b) Detemu_nar que mecanismo visual se adaota a los datos, lineas, barras-

; columnas de superflcle, pastel, 01rcular, diagramas de flujos, PERT, grd
ficas de’ organlzacmn o} hlstograma.s |

et c) Practlcar pensamiento convergente,

= rProcedimimto

',a) El circulo debe elegir 1a mejor fonna para manejar los datos mm*érloos
basados en criterlos cono:: ' '
0 7';,‘—131 nﬁmero de variables a comparar.
—Cémo se va a’ emplear el tiempo :
i —Costos 1 '
i-r-Hoﬂras ‘de preparacifn.
rll’yryr-FaCillridad para leer el fonna{:c;, , B
:‘-Eféctividadr en la presénfacidn gerenéial.
b)Los ébrce’ntajes la mayorfa dé'las,veces se ven mejor en una gréfica cir

cular.

e B ,c) los dlagramas de flujo 1lustran 1os procesos paso por paso.’

;d)Ia gr&ficas de PERT visualizan la planeacxén, secuencia Y control de- -
proyect:os conplejos, mostxarxio las cosas como tareas paralelas.

e) Los organigramas represent;an la estmctura de una orgmzacm.én.,

o f)Ios histogreums se centran en la frecuencia de ocmwrencm en un orden -

' sccuencial como el andlisis de Parcto.
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. 4 l 4) La Gerencia Dinfmica,

'A"I.ograr una Verdadera mtegra016n al cuerpo de la empresa, de todos los em

pleados y trabajadores que: la forman, la par que lograr que todos  sus

& _es uerzos se encaucen ha01a los objetlvos de la empresa que contribuyan-

"-L»"efectlvarrente al logro de las metas y que no .se desperd1c1e tiempo y es—~

{fuerzo ha01endo cosas umecesarlas o poco contr:.butlvas, requiere que to-

dos os' enpleados y trabajadores, 'I'ENGAN INI:‘ORMACION SUFICIENI‘E para en--
tendelr vclaramente loquevse espera de ,cada uno, PUEDAN HACER el traba;o-
':corresponde, por que saben hacerlo 'y, cuentan con los medlos nece-

sarios ademés de que QUIERAN HACERIO
Estos aspectos se refieren a la DIRECCION al ENTRENAMIENIO y: a la MOTIVA-
En laivbﬁsqueda de estilos o estrateglas que sean eficaces, en la DIRECCION

DE‘NUESTRA GENI'E, se han ensayado muchos estllos de a&mmstrac:.én que -

han’ dado muy buenos resultados en sus paises de orlgen, pero que’ en nues-

: 'trollca‘;o no se han pOdldO obtener los mJ.sms buenos resultados, debldo -
;f‘.»v,prlnc1paJmente a que no es lo mismo dirigir mexicanos que nort:eamericanos
| "",:' japoneses u hombres de ot:ras culLuras, y por ot.ro lado, debido a q\xe -
los gerentes mexxcanos no tienen la misma formacién adm.mstratwa que -

se - requlcre pa.ra aplicar tales estilos admnistrativos.

LA GERENCIA DINAMICA, @s un estilo de administracién diseﬁaddeﬁ México,
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.para chrlglr mexicanos, que toma como base la filosofia de la Administra-

: ,'CJ.én por Objetlvos, el Desarrollo Organlzacmnal, el Em:lquec:muento del
Traba]o y un metodo my eficaz para la planeac16n del trabajo, todo esto-
integrado én-un estllo ﬁmco que permlte mcrementar la productividad de-

: cada persona a‘la par que desarrollar un anblente de satlsfaccnSn perso—— .-

| La GERENCIA DINAMICA conjuga perfectamente las esperanzas y deseos de -
,f-;f';‘flos jefes v con la’ satlsfa0016n de las nece51dades morales de los emplea

5 dos La Gerencm Dmémlca se apoya en cuatro puntos fmmdamentales
e a)Una nueva manera de deflnlr ‘la MISION. de cada ouesto- se mtegra cada-
,,_:'- m1cs16n por la func:.dn bésxca del puesto y los planes para su mejora--
v-'.'fmlento, se expresa en termmos cuantltatlvos, 1o que debe lograrse, el -

pmplo empleado part1c1pa en la’ elaboracuSn de los planes ,en: la eva~-

,';;'i',,:luacmn de 1os resultados y en la defmrclén de las accxones para mejo~-

T b)La negocxacuSn entre gefe Y. Enpleado para asegurar el acuerdo tanto -

o f?'de la func;Lén béSJ.ca como de los planes ‘para mejorar. :

: :c) El compromlso por parte del empleadoa tanto de cumpllr 105 programas-

oomo de alcanzar las metas acordadas 7

v f'd)La renovacién del ciclo, que cons:.ste en la’ frecuente revisién del esta

, _do de‘avance en el cmnplmento de 'los acuerdos, deteccrén de desviaciones,

i ('iQ)DefihiciGh elaborada por el Instituto Mexicano de Control de Calidad

AC.
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: rdt';:razsos, deteminaci6n de las causas, andlisis de las posibles acciones

'y la aprobacién de nuevos planes.
' "a)ff,é relaci6n Jefe-Bmpleado en la Gerencia Dinfmica.

R Es'oe estilo de administracitn implica que los jefes y los empl'eadbs de—-
dlcan tJ.empo para hablar entre ellos. El jefe reune a sus colaborado--
res ihmédiatOS para pro’pdrciobarles toda la infqnnacién necesaria para-

anallzar las ﬁletas, intercambiar ideas y tomar en cuenta los acuerdos -

‘.

~ que afecten al grupo.

Este es 'un‘ trabajo de grupo - en el que no debenjdiscigtir'se los planes -
“ni los resultados individuales de cada empleado,. estéqu se discuten apar-

"’;:": Através de este contdéto freéuent;e entrer jefe yrtr:ada uno de sus colabo-
;ré,abrés,'rél, jefe asegufa por un lado, que cada empleado cunrplar con su-mi
s16n y que se tomen acciones oportmﬁs para rresbiver los problemas que se
. ripr'eseriten v por el otro lado, asegizia ‘larx satr'.isfaéciénr del etiqileado, dén-
dole oportunidad de éilgarix rsurs'"propias metas, elegir sus cursos de ac--?f
'éién y adﬁde,céxlific,&rse 61 nusmo su gradbrdé desem;jeﬁo y de planear su
' ':‘pmpié desarrollo, lo que erpresehta dar a cada uno, una adecunda dosis-

T - rdrerreco{bcimientq, opox:tunidéd de rbmgx:eso y seguridad,
b)lrxptegraéién de los cfrculos de calidad.

~ Cada grupo de la organizaci6n, ya sea gerencia, departamento, ete, debo -
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trabajar {ntimamente relacionado en forma perManente y cada integrante -

'debévparticiéar en la solucién de los problemas que confronta su drea.

7 Es aqui en donde entra la organizacién de los CIRCULCS DE CALIDAD, que -

: clésicamante son grupos de trabajadores de una misma drea que se reunen

e “periddlcan'ente con su supervisor para analizar y resolver los problemas~

que confronta su drea de trabajo.

' De esta manera el supervisdr establece un marco paxfa el desarrollo de to
dos y‘ cada uno de sus trabajadores, a la par que obtiene su participa-—
'qién, "hasta ahora negada en la éarticipacién de los problemas.

'Los circulos de calidad se constituyen camo una hen:amlenta para que -
o "los supervisores y demés jefes de 1a empresa cumplan con myor facilidad

' 'las responsabilldades para las que fueron contratados.

El sistema completo para asegurar una marcha rsana'de la eﬁpresa es apli--
car GERENCIA DINAMICA en los niveles de direcciﬁh, desde la gerencia geng
“ral hasta los supervisores de 1fnea y aplicar CIRCULOS DE CALIDAD para in

| tegrar los niveles operativos al cuerpo de la empresa.

4.2) Implementacidn de los Circulos de Calidad.

Al poner: en operacién los circqlos de calidad- hay que tm\ar en cuenta -

'diferentcs anpec*tos t
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a) Se recomienda que los integrantes del cfrculo sean miembros de una mis-
ma &rea, cuyo lider sea de preferencia el supervisor, los inspectores o -

jefes de grupo.

o b) Fl nfirero de integrantes debe ser de tres a diez personas.

| 'C)Iar"p‘artricipacién debe ser voluntaria.
-~ d)Ia duracién del circulo debe ser 'permanente.

e)El requisito es que se lleve a cabo un trabajo productivo el cual se -

L f' vers manifestado en el avance del proyecto.

' ng)'se adonseja que las reuhiones se lleven a cabo una vez por semana, con-

una. duracxén de una hora aproxnradarrente

'g)m xdeal es que al inicio de la opera016n de los cfrculos, su horario -

: quede dentro de las horas de trabajo; y después fuera de las horas de tra

. ';r.”bajo. »

' ~:h)iiay que tratar de eliminar los mcentivos econdémicos 'y pramver los in-
7 ‘:centivos mrales. o
  : 1)Ios entrenamientos seran segﬁn las necesxdades de cada cfrculo.
= j)1os cfrculos de calidad que se integren en ‘cada empresa deben reglstrar

' 'se mtemamente, procurando que se les bautice con un nonbre que los iden

tifique.

4.3)Mantenimiento.

' - Esta etapa consiste en promover que los cfrculos se isigan'llevm\do a.ca
bo mediante un acercamiento de supervisor o jefe en cada ww de los cen-=

tros de trabajo.
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En los cfrculos de calidad el valor de los programas se mide por lo que

se logra, ANTES, DURANTE Y DESPUES.

~DANIES: Esta fase consiste en planear, organizar y dirigir a manera de

" que todo el mando:

e a)Entienda lo que queremos lograr.
b) Sepa loque le toca hacer.
" ¢) cuente con los medios necesarios.

- d) Quiera hacer todo lo que serrequiera.'

Es ,f\jhdéxnental que al final de este proceso se cuente con las instruc-
. ciones escritas de cémo hacer el’r trabajo y todos los detalles complemen
‘ Corielentes de que péra que un empleado o rtrab'ajadbr se convierta en un-
| ‘r‘c'orlaborador valioso se requiere un alto grado de comunién entre los ob= E
: rrjeti'vos'de cada persoha y la misién del grupo, adan&srrde que las capaci
i : dade's de cada uno deberanser—acétdés a loé reqﬁeri:ﬁientos y cmmléjidad
de las t:é.reas, que corieémmien a cada',,rixm, el'buéh supeﬁimr deberd de

‘~dicar suficiente tiempo a éu personal para informar, capacitar, y moti-

var.

- Por :lo tanto el supervisor o 1fder deber§ contar con ocho caracterfsti-
- cas principales: | |
 1)Adopta la calidad total.

~ 2)Se preocupa por el desarrollo de su personal.
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3)Asegura la participacién de su personal en las diferentes taread —

de su propio trabajo.
4) Informa, capacita y motiva tanto en la estacién de ‘trabajo como en

~las reunlones de su circulo.

ik '5) Desarrolla e} autocontrol de su personal
- '.6) Establece su propio ciclo de control y toma la responsabllldad de-
| ~los resultados.

,7) Mantlene :Lnfonnado a su jefe a través de reportes y en las reunio-
“nes, -

A',,,f"‘ZB)Tiene su plan personal de progreso

o ;-~2)DURANTE Esta fase es la encargada de lograr que la oonducta o los resul

. tados se nantengan dentro de 1o acordado, es decir. controlar,

Para el cumplmuento eflcaz de es’ca pa.rte se: requlere'

'v'ajDesear smceramente el tener éxxto y en consecuenc;La estar dispues

jto a dedicar é ello todo el tlempo Y esfurzo necesarlo.

""b;) Apllcar el cwlo de oontrol canpleto Definir lo que se- qulere lo-

'{f:grar, establecer un. medlo de saber lo que se va logrando,— analizar

permanentemente o frecuentemente lo que. se va logrando, Y actuar pa

J "?,:-VV".ra oorregir cualquier punto fuera de control

Se recomienda:

: - Bajar el control a los niveles en que se realice -

' ias acciones, para que se :re'alifce*el autocontrol .

- Desarrollar en las personas la capacidad y el hfbito
de actuar inmediatamente para corregir las desvia—-

ciones o tendencias indeseables.,
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3)DE‘SPUPB En esta fase se parte de la base de que todo lo que se hace de
be de- terlxer una razén y de que el éxito de nuestras acciones se mide -
por 'lo que se logra; por ello, debemos desarrollar una mentalldad pre--—
't.”rventiva segu.lda de una dlsc1plma personal enla aplicacién del control

. oon lo que aseguraremos en.gran medlda que los resultados sean como -~

= vr' los planeamos.

~-‘lyhafinpc‘>rtante fuente de MEJORAMIENTO es la innovacién, y las empresas-

que quleran sobrevivir en el futuro deberén prbno’ver en todo su personal
la conciencia del mejoramiento, a manera de que todo el mundo contribuya

- a hace:c una empresa mds competitiva.

4 4) Reforzamiento.

‘,’Retanandb que el objetivo de los cfrculos de calidad es formar personal -
f’éutosuficiente y éste es un proceso que lleva tiempo, se necesita una mo-
= tlvac16n constante, para’ actuar de deternu.nada mawera, ya que no basta -

'oon un estfmulo inicial y-de corta duracidn al menos hasta que definitiva

mente se haya incorporado a nuestra cultura una nueva manera de ser.
Para alcanzar este punto es conveniente elaborar un plan de reconocimien

to en el cual podemos incluir los siguientes jpuntds: ,

i LR - a)Registro en el PROGRAMA NACIONAL DE CIRCULOS DE CALIDAD (20) .En donde-

* - (20)En este caso coordinado por el IMECCA. A.C.
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7.se les ‘entrega su credencml de 1dent1flcac16n y un determinado némero de

ca.rtas por ano para cada partlmpante leu516n a los: _cinco mejores pro—

""V:yectos en el afio 'a través de 1a revista Slstanas de Calldad a nivel na--

L c1onal

ibeneflclo de su experlenma % conocmumtos._, f '

'c)';D:qusmn de proyectos terrrunados por el circulo dentm de la empresa.

‘11dad;r a los mtegrantes de los cIrculos més destacados.

"texmmen proyectos._r_i:‘._ G S -
'f)»Dlplomas de la Geren01a a los tres proyecbos més destacados

Deb’ : existlr una pu.b11c1dad pennanente pero no preV1a. - =

‘h). Organlzar constantes mensaje., a la famllla 4

b)Oportumdad de los circulos de reunuse con .sus gerentes y recibir el-:

VOportunldad de a51st1r a la Convenc16n Na01onal Anual de Circulos de Ca’

'Cértas de la Geren01a de fellcltac16n a los mtegrantes de los circulos o



CAPITUIO V.

Nbdelo im,'rA'.C., en la préctica..

3. 1.) Los CIrculos de Cal:.dad en una: Bqaresa l\bxlcam

| 5.1.1)Antecedentes. | |
5 1.2) Implantac16n de 1os cIrculos de calldad en Oondutel.
: 5,1.3)Conclusiones de los cfrculos de calidad : ,Condutel.
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'CAPITUID v

‘ ’Monmo nmcczx, A.C., 'EN LA PRACTICA.

5.1)Los cfrculos de calidad en una empresa mexicana.(21)

Gondutel ha v1v1do una Jmportante transfomamén que la ha hecho distin 7
guirse de entre ot.ras empresas del Gxupo Condumex, después de haber ex~
perlmentado fuertes problanas de mercado Y calldad de sus: productos al :
‘inic1ar sus operaciones en San Juan del Rlo Qro. Esa transfoxmacxén se -

ha mamfestado partlcularmente en los ﬁltimos cuatro ams, en los cuales

‘en base a una fllosofia hwnamsta y de superacmn se mvolucraron en un~ -

»mteresante esfuerzo de Calldad de Vlda en el Trabajo, que ha ido evolu--

cmnando‘ a través de muy varladas acc:.ones

Una de las estrabeglas m&s 1mportantes que mtervmieron en: este proceso '
Afue su proqrama de CIK:UIOS DE CALIDAD, medlante el cual se busca que - i
ias personas desarmllen su- potenc1al Y part101pen actlvamente en la solu |
016n de sus problems de trabajo- pmplcmndo un. amblent.e en el que preva .

; 'i:,flezca la. annonia y el respeto hmnano.

©(21) XIIT Concjreso Nacional de Control de Calidad
- "CaJ.:Ldad nust.ro compromiso” 7
‘Circulos- de Calidad en una anresa Mex;cana

Cd. de Puebla del 19 al 21 de Febrero de 1985' -
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uicondutel forma parte de un mportante grupo de anpresas que es S el Grupo-
- 'Condumex Su historia data de hace casi tremta afos, cuaxxio el Grupo -
y'establece sus prJ.meras empresas en el F.,Sm enbargo fue hasta 1977 -
que, a raiz de la leJ.swnalJ.zacz.c‘)n del Grupo, Condutel se establece en—

la zona de San Juan del Rio, Qro.

' La empresa ocupa una extensién de 60 000 mts. ; colaboran en ella 500-=

personas Condutel se dedica a‘la fabrlcac16n Yy venta de cable telefénl- '

co, accesorios Y he.rrajes para la mdustrla de las telecanumcacmnes Na

o cmnales e Inte.rnacmnales.

| ii‘Durante los dos prlmeros afios de su operacxén en San Juan del Rio, se -
F"puede decur que los resultados fueron satlsfactorios Esto probablemente

'debido a 1a fuerte mfluencia que s€ tenia de la planta matrlz, pues --

B gran parte del proceso de fabrica016n del producto a’n se tenia ahf. Sin

| Venbargo durante los sigtuentes dos anos - la empresa ‘se vio envuelta en —-

fuertes problemas que la hlcieron tanbalearse. Quiz&s una de las princi-
pales razones de ello fue el hecho de pensar que lo més mlportante era -
producir, sin haber tarado en cuenta una mfinidad de factores que influ
yen a,soportar ‘el desarrollo de una orgam.zacxén. Fue asi Vconp,enrdeter—
minado momento surgieron muy fuertes. problemas de aUséntisx’rb,’ -rotacién,-
al'f:b {ndice de accidentes, cammicaciGn'de{ficiéhte, étc., - agra\iado todo-
resbo por pobres condiciones de trabajo, maquinaria obsoleta, falta de he

'zramientas y equlpos, etc.
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fa')"lNecesidad del cambio,

En 1981, siendo ya crftica la situacién, se hace indispensable un cambio-
en el estilo de Direccién, se plantea convertir,:a 1a empfeéa en una d

1as mas modernas y avanzadas; con unarrblentede trabajo,prropricio al desa-

"‘ : frollo’dé la gentev- y por ende elevar la Calidad y 1a prodixitividad para-

' r‘lograr lo anterior se elabor$ un _programa de circulos de calidad denomina
do "Calldad de Vlda en el 'I‘rabajo" ' que tiene como propdsrco fundamental
- : : rf,"mpulsar el desarrollo integral a través del crecmuento de las personas-—.

7 'en un: ol:ma de trabajo dlgno Y satlsfactorlo, propimando la participa-—-

o :_j,,'f"cidn p051t1va y creadora en el mejoramlento del pmplo trabajo.

: ‘,":';yb):-béffhicién. :

Un Circulo de Calldad Condutel es un grupo de personas de la ' misma rea ~

§ ‘de trabajo, o] que desemperien funcwnes similares, que se reunen volunta--;

5 L frlamente para detectar, anallzar Yy resolver problanas de su trabajo

EE é) Problendtica.

Al ana.llzar la situacién existente se encontro la orgam.zacién en la si- -

tua016n que se describe en la tabla No. . a

©5,1,2) Implantaci6n de los cfrculos de calidad en Condutel.

Habiendo detectado tales condiciones, se inicia un reto de llevar adelan
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o ‘te ,uxi'érbisioso plan"que transformara aquella situacién y que viniera a-
= 'apoyar la ﬂvoluc16n de la empresa, asf caro a favorecer su oonsolldacmn

i"’,y crecmuento en este plan se- ha 1dent_1flcado ccmo el proceso de Calldad, ”

'de Vlda en el Trabago el cual ha cont:emplado a grandes rasgos, estas ac

‘ _,Amenbos por desenpem.,ur
':?‘i'Acondlcmnamlento de mstalacmnés
""fDeportes g B

: iv?‘if'I‘rabaJo somal. |

:"f?:ConumcaCJ.dn y reconocinuento

: a) Encuestas de cllma

‘;b) Integra016n, dapamtacmn, mtegracién y reoonocmuento a superv:.sores

1984
" a) Cfroulos de calidad.

" 'b) Compromisos con el cliente.

i 1983

a) Parrillas de desarrollo




FILOSOFIA: - | ESTRUCTURA:
-No conocida | -No apropiada
-No llevada : - . |-No propicia
la'practica |’ oo al crecim.
LIDERAZGO
- No definido-

RELACIONES :
~Muy relaja
~Constantes
choques

- -RECOMPENSAS ;

‘~Pobres. ingr |
=No - reconoci-
miento .
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- capacitacifn necesaria yasistencia a las reuniones.

: c) chentar ‘la formacién de Circulos en todas las &reas de la empresa, y
' adbptér el sistema como una ‘forma de v1da iaboral .
Inpleme ntar las recamendaciones aprobadas, hechas por los Circulos de
:.‘Calidad ‘con la minima dllatamdn.

*Resporxier a la brevedad v con expllcacmnes objetwas, en los casos -

'f?',';en,,que alguna propuesta sea acepta_da.

: Para hacer pos:Lble que se de el adecuado 1mpulso al progra.ma de los Cir-
o "’culos de Calldad se establece una estmctura de soporte, que es la misma- -
estructura fom\al de la empresa, quedando como se muestra a contmuac:LcSn— '

‘y>asumlendo 1as funcmnes que se descrlben en ‘la’ mbla No 2
- &)Funciones:

a) OOMITE DIRECI‘IVO - Establece objetlvos, dlrectrices y estatutos para el -
programa de C:[rculos de Calidad. Promueve y apoya las actividades. Imple~
g ';""i."rrenta el sistema de reconocmuentos. Oborga recomcumentos Apoya la im- - '

.plenentac:Ldn de las sugerencias hechas por los CIrculos. ,

b PmMORES-FACILITADORES - Promueven y apoyan la fom\aci6n de los Circu--
"los en sus respectivas &reas. Orientan a su pe.rsonal respecto al concepto
: de CIrculos de Calidad. Colaboran en el ent.renamiento a los grupos. Pro--

porcionan reconocimiento a los logros.

c) LIDERES.- Promueven y logran la integracién de los Circulos. Participan -
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en el entrenamiento de los miembros. Son responsables de coordinar la pre

'paraciGn de su grupo. Son el enlace entre el Cfrculo y la oootdinacién —_

‘del programa, asf como con los otros Cfrculos y demds elementos de la es

'tructura. Proporcionan informes sobre la operac16n y logro de los grupos

, que liderean

-d)

mms.~ Participan en las reuniones. Se éapacitan en herramientas de-

ga,\rn‘é."Lisis de problemas y en dinfmicas de grupo. Detectan sus problemas de

B 'trabajo', los analizan, y sugieren o llevan a cabo soluciones. Elaboran y

efectﬁan presentaciones a la admi.mstracidn sobre el resultado de su tra

- bajo como Cfrculo de Calidad.

e)

-~ f)

ASESORES - Proporcionan informacibn y 6rientacién. Colaboran en el entre

: namiento Elaboran evaluacmnes técmcas Centrallzan 1a informacién de-

v

, : las nejoras logradas.

GCDRDINADOR- Difunde los conceptos de los Cfrculos de Calidad. Promueve

1'a‘ ¢épacitaci<5n. Lleva controles y registros. Coordina-las reuniones del
comité directivo y las presentaciones de los Cfrculos. Analiza el clima-

oxganizacional

Asf como se establece en lo referente a estructura y funciones, la admi-
nistracién del programa recae bdsicamente en los 1fderes de los 'C’irculos,
apoyados fuertemente por los pramotores-facilitadores, quienes se encar-

" gan de impulsar los Cfrculos en sus respecti\)as areés, organizarkiolos de

acuerdo a las polfticas establecidas y sin dejar de tamar en cuenta cue~
esto implica un modelo altamente participativo.
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1) Objetivos de los cfrculos de calidad Condutel. 98

e a) Desarrollar capacidades para solucionar problemas de trabajo.
| ,j{"'b)r Incrementar la motivacién del personal
. c’) ‘Fbmentar el trabajo en equipo.

7"""‘d) Reducx,r fallas, errores y desperdlclos.
&) Mejorar la calidad y la productividad.

) Mejorar la comnicacién. £

o g)Promover la PartiCibaéién‘ '

R V‘V-Y‘Se parte de una fllosofia de confianza plena en los valores y potencial - -

'ift,'-‘de las personas, y en su capac:.dad para desarrollar soluc1ones a los pro—'r

7 ,,,;de un fuerte soporte y apoyo que s6lo es posmle lograr oon el involucra-.

mlento de los mveles adnu.mstratlvos. Este 'cmprcm;so:s,e traduce en lo

’>blemas de su trabajo. Esta fllosofia se suma a un oomprormso real de la

radmlnlstrac16n de la empresa, pues el programa requlere en todo momento

i

' siguiente:

‘Compromiso de la Administracién: 7

T a) Involucrarse auténticamente en el programa de los Cfrculos de Calidad~

'7 Condutel. Conocer y entender sus fundamentos yr 'actualizarse en todo lo .
relacionado'al tema, para propbicionar a los Qtupos © a las personas -
interesadas en fonnarlos la orient:ac16n que requleran.

b) Dar facilidades al personal para que mtegren los grupos, reciban la =
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: ,El chmté dlrectlvo, los asesores Y la coordlnadora contr:.buyen de mane—

'ra detennmante, de acuerdo a sus funcmnes, para llevar adelante de ma--

nera 6pt1ma el programa de Circulos de Ca.lldad Oondutel

El programa ‘se. J.mplanta gradualmente, mlc1ando su mtroduc016n en 1984,-
- :con la dlfusmn de: los conceptos de Circulos de Calldad a todas ‘las areas
e y todos loo nlveles de la empresa. Asi mlsm se hace la mv1tac16n al per

jiisonal para que se mtegren al programa, puesto que se establece una: par——

J.pac16n voluntarla.

! En la etapa que catprende este pnmer ano del programa es anallzado su de
: »sarrollo y avance, para, en caso de se.r necesarlo, efectua.r 1as mod.lflca-

: c:.ones o ajustes pertmentes, smndo afmados sobre la marcha algunos de-'

posterlorrrente dar imcm a . sus sesmnes, ‘; B LT

>'Em 1os meses de Emero a Mayo de 1985 se mtegran s:.ete grupos mas: 4 en ~
o fareas de serv:.cios, y3 més en éreas product:was. Del total de estos gru-
_’:pos, algunos ya se-han’ capamtadc Yy est&n se51onm1do y algunos otros mis
estan en periodo de capa01tac16n. |

: 'El programa de capacitacifn que se mtparte a los grupos comprende los 51-
"':g'uientes temas?

, les. Dgrante 1984 se 1ntegran tres grupos en’ las é.reas productlvas, L .
,1054‘ cﬁales recjben capac1tac16n en técm.cas de Circulos de Calldad ‘para-
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: -,—INDUOCION A cmcm;os E CALIDAD
B INI'EGRACION DE- EQUIPO
© -MANEDO DE JUNTAS .

o .j-'-mmmmx DE IDEAS.

TOTAL HORAS CAPACITACION.

< Evaluacién y reconocimientos:

a) IOGK)S 1A CALIDAD
C) REDUCCION DE (XE'IOS

‘incisos:

;i>‘ “Reduceibn de errores.

'b) Reduccibn de fallas.

“-fectos) .

o FPLATICA GENERAL SOBRE CTRCULOS DE CALIDAD,

,;_-,j}de. g os grupos. Se toman < en cuenta estos 1ogros~ i

b) IDGKE AI.CANZAXI)S EN ACI‘I'I'UDES

DURACION HRS.

2.0 HiG.
2.0 HRS,
3'.0,HI€.
3.0 s,
3.0 Hss.
6.0 HRS.

GOHRS

250HRS

100

La evaluacién para las act1v1dades de 1os CIrculos de Calldad Condutel

oon51ste en una serle de obsexvacmnes sobre 1a actuacxdn de cada uno - -

“Para cuantificat los logros en la calidad se consideran los siguientes -

¢) Rendimientos (Produccién llevada de principio a fin delrprocerso sin de




- d) ‘Reducci6n de desperdicios. ot

: Inslogros en actitude's'rserén eValuadosr'p'or:'

E ) Ausentlsmo

—-f:}:b) Aswtencma a juntas del Circulo. e

c) chmnlcac16n. .
) Integra016n.

e) Dlsnu.nu<:16n de acc1dentes.

s"‘logros en reducc:.dn de costos contemplan los s:.gulente- =

: ‘i'Resultados tanglbles de 1as reoomendacmnes. e

de' 'llos ahorros calcu.lados a X tlempo, "por la mtplementac16n de una su

tlempo, materlales, costos etc

froulos esi '

substanc;Lales para 1os partlcipantes en los Circulos.f .

i otras foxmas de recomcuniento son._

| a) Me.nc16n en el boletin de la empresa. el 7
b) Publlcac16n de su partlclpacz.dn Y resultados.
,c) Vlsa.tas ‘a Cfrculos de otras empresas. = e

: ‘d) Asmtencm a conferencxas y seminarios.

"""Anallsz.s de 1a relac;Lén ahorro~cost1>, que se reflere a V,la comparac:Lén S

geren' ia, y 1os costos en los que haya .mcurrldo por. cantldad de — -

forma de nanifestar reconociniento a los esfuersos realizados por los

"') La presenta016n a 1a Gerenc1a, que es la recompensa y reoonocmuento— S
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5.1.3) Conclusiones de los Cfrculos de Calidad Condutel.

Yes asf como  . Condutel ha logrado en el transcursd de los @iltimos -
cuatvo aﬁos crear una empresa moderna y con un excelente au'.bienté de tra-
7 bajo, v que, gracias a los esfuerzos fealizaaos ha superado notablemente-
i ,sué .frésuitados. Sin embargo, aln se tiene muché que lbgrar,- y es por esto
rque en este tmmento se lnLroducen estrategias de partlmpacmn y desarro-

S 110 como ‘son los Circulos de Calldad

- El 51stema de Circulos de Calldad no ofrece resultados a corto plazo. La-
' ":"';contr;x.bucmn a la empresa que, en funclén de ahorros cuantlflcables se ~-

_pueda dar ‘en este mcmento no es med:.ble. Sin enbargo se. han reallza

rtantes camblos en base ala contmbuc16n de los Circulos.

. :"Se puede menc.wnar, por ejemplo, la contr1buc16n del Circulo "Mantemmlen

to I".i‘ el cual aporté mfonnac:LGn muy valiosa para efecto de aglllzar la-
':*;j’,'f'_freallzac16n de: I proyecto que tenia més de un afio en estar pendiente, y-
: que al llevarse a cabo ha venido a soluc'ionar gran parte del exceso de --
pam de maquma en una de las estlradoras. Esa mlsma medida apllcada a--
| lag dem&s nﬁqums se espera que rcduzca en gran porcentaje el paro de md

B "'qulnas en toda la seccibn dc estlrado. '

Vl,f.Pd'rirc'):tra parte el Circulo "Generacién 84", al analizar el problema de a--
lp]'.iéécién de cinta Mylar, aGn cuando no han cohciuido el andlisis, ya han
o efectuado algunos cambios que han pernutido mejorar mtablemnbe esa par-

te del proceso.
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4 iAlgunos otros de los Circulos que estén en etapa de deteccién de problé——

mas “han podido, tan s6lo en este principio de su opera016n, .detectar al--
gunas 51tuac1ones problemiticas que no requleren mayor anéllsls para so——

"“:lucmnarlas, siendo- canallzadas adecuadamente y elunlnadas de 1nmedlato

- Hasta este mcmanto sin enbargo, los resultados m&s ;unportantes de los --
7 ';V;ZVCIrculos de Calldad Condutel han 51do en cuanto a actltudes, pues se ha-
'VJ.StO una notable me;loria en lo que se reflere a mtegracuSn, dJ.sposmlén
| 'fre 1dent1flcac16n oon 1a empresa, de las personas que estén part1c1pando—— Vi
en el prograna

"‘7:‘:‘Enveste xrmento de 1a anpresa, el prograxra de Circulos de Calldad éoi:—— ~ s

"caracteristlcas, VJ.ene a oontrlbulr de manera muy mportante 1a conso

: llda016n de la empresa.

"bjethOF estén estrechamente llgados :todos a ellos punto fde mejora —‘7

‘las ~éreas de trabajo, como son-

“a Incrementos en la Calldad

’ jor productlv:l.dad

Reducc:.én de costos

jores,condlcmnes de OpeI ac16n.f’,
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Ellograr el mejorémiento delr propio: trabajo mediante’ este sistéma, con

' tr:buye a desarrollar la calidad y habllldades de qulenes part1c1pan,

ponlendo de mamflesto mayor mtegra016n y dlsporubllldad Esto se re—-
r'fleja en-"'r',

' 'a) Mejor ccmmlcacmn.

- "Y"b)ulealtad a la empresa.

. Vt;ls,facc1‘6vn, en el trabajo

L S por todo esto que en la e’capa de consollda016n de Condutel el p
:‘.grama"de Circulos de Calldad apoyado en otros programas y accmnes, i

_4v1ene_a fom\ar parte de un todo que es el proceso de CALIDZ\D DE VIDA EN

J—



105

- COMITE DIRECTIVO -

PROMOTORES-FACILITADORES |

COORDINADORA

LIDERES'

GRAFICA ~ 2




CAPITULO VI. 106 .

Conclusiones.

Mécho ~al igual que los demds pafses del llamado tercer mundo, debe estar

COnsCiente de que un requisito ir)dispensable para la soluci6n de los pro~-
| blemas socio-eoonémlcos que padecems, es el "incremento de la calidad" -
de los productos y serv101os que reallzamos yel "i.ncrenento de la produc-

Vtiv1dad" de los recursos de que dlsponems

' Debe estar consciente también de que este me;oramie_nto de la calidad y de-

la nroduct1v1dad solamente ser& fructifero si abarca 1a actuacién de todos

B - los elementos internos -y externos de la empresa Y de las instituciones que

Nde alguna manera mfluyen en la producc;Lén, ccmerc1allzac16n, d1str1.buc16n,

sarvic:Lo, etc Esto es, 1os resultados a nivel nac1ona1 solamente serdn —-

: "; iﬁs:.gnlflcativos en la medida en que se logre una partic1pa016n pos:.t:wa y -

?respgnsable ‘de toda la cmdadania, sea cual fuere su trabajo.

' Los éjr:ahdes' problemas socib-econdmiéos que padécemas pueden llégar a ser -

sk "’mores, s1 no 1ogramos a corto plazo detener el proceso 1nf1acionar10 &n

,que hemos caido.

: Debenos entonces ademis de - preccuparnes por deéarrcllar tecnologfas nuevas
’ y propias que hos permitan alcanzar una indeperdenc:.a tecmlégica, desarro
1lar la potencialldad humana, ya que el verdadero secreto de salir adelan-

Cte est& en el honbre. De pPoOCo smen los métodos 'y p.pocechmlentos ade—
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cuados si las personas que intervienen no entienden el qué o el por que
' de lo que se va a hacer 6 de lo que se estd haciendo o0 o quleren poner—

- esfuerzo y atencifn necesarias para lograr ese por que.

Hay que motivar a las personas hacia el trabajo. Entiéndase bien, que -
_ hablamos de una motivacién eficiente que, conduzca a los resultados espe
rados. Muchos pafses y afin algunos casos en béxlco, nos damestran lo --

‘ % que pueden lograr los hambres cuando se lo proponen sinceramente. E1 "Mi

e ilagro Japonés " es un ejemplo.

Nosotros podémos ‘igualar la hazafia de los japoneses si nos lo proponemos,

‘.rs'6'lro"qu‘e el mexicano tiene otros valores y costunbres que difieren de los -
; *r.jap’onesés pero se puede pramover un canbio:haci'a 1la "supe'racrién, hacia la-

'obtencidn de un nuevo hambre, responsable, interesado enloy quienes le-

Vrodean, un hombre capaz también de dar y ser ﬁtil

ESte cambio de actitud y mentalidad de las persohas se puede flograr me=—s

diante un camino; utilizando los "cfrculos de calidad" como herramienta--

:que ayudara a lograr. este cambio. -

ZVVPer,o,hay'une tomar en cuenta que es un proceso a largo plazo, en el cual-

los beneficios no se reportan inmediatamente. Este punto es dificil de -

aceptar r’por' ,105 empresariérsry accionistas que esﬁan'acosum;rados a medir
lé;respbnsabilidad de la organizacién o de un p1tyecto, por sus resultados
enun peribdo determinado, que genéfahnente es corto. mgrar el cambio de—
mentalidad y de actitudes de los miembros de la 6rgahizacén para beneficio
" de la nisma, dée los miembros y del pais, no”és cosa fdcil requicre de tiam

. po y esfuerzo continuo,
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