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Resumen. 

El tratado de Ubre Comercio (TLC). coloca a México dentro del mercado más grande y 

competitivo del mundo, donde los grandes ganadores serán aquellos que tengan una gestión 

estratégica ante el mercado. Ante ello, muchas empresas de hoy en dla han Implementado 

planes que permiten enfrentar los ·requerimientos de este nuevo entorno de competencia 

económica y profesional. 

Dentro de estas estrategias destacan los Clrculos de Calidad, cuyo objetivo primordial es el 

desarrollo del recurso humano a través de la experiencia laboral. Al respecto, señala 

Thompson (1982), la lmporiancla de los cambios de actitud en el personal hacia la Calidad, 

"hacia su trabajo, hacia ellos mismos, sus compañeros de trabajo, sus supervisores, sus 

superiores y hacia la empresa", que por lo general redundan en la productivld.a.d y Calidad 

esperadas. 

Ante ello se realizó un estudio evaluativo de las áctituile.s que adopt~ri hácla el. traba]~ las 

personas que parllclpan en los Clrculos de Calidad, cbr\s1d~r~~~b~1 ~~~~;:yl~.~~'tí~cieclad ~n 
~. . - - :'···.;+ .. · .. -.·~o, , ___ ,. '' ---=?-·:-~·:· .. _. _.,, -:·-.· ,., ... _,_ • 

éstos, como factores que Influyen en tener una mejor ~Ctltucf.tiaclii el Trabajo.;·· 

"·;:~- \''!,; \::- "..; : -';<:-:· .. ».:-~-.: 
. - )·<· .;:i'. ·-:::_:·:: -:~' ::;~.t-. :;:é' ·;. ·.:-; .. . . ' 

Para lograr tener un panorama general de 1a: releÍt~Óia de, 1os'c1rcÚios de Cálidad, el presente - ~ '· " : •"" 

trabajo se dividió en 5 capltuios dondé Í~ t~;;,a; ~ fr~tllr'so/ '"' · ' · · -'·' '-
·' 

;-· .. -. -
. . . . 

Capitulo 1.- La Calidad y la Productividad. Tiene como · principal objetivo proporcl.onar una 

semblanza del significado e Importancia que tiene para las· empres.as; los factores que influyen, 

asl como los costos que ocasiona el no contar con un sistema ci estrategia que permita a la 
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empresa evaluar el nlvel de funclonalldad, competividad y calidad de los productos o servicios 

que proporciona. 

Capltulo 2.- Círculos de Calldad. Esta enmarcado para dar a conocer la estructura, 

operatividad, funcionamiento y apoyo que se requiere para la apllcaclón de dichos sistemas 

o estrategias, así como una serle de aspectos y necesidades que son determinantes para la 

Implementación de los e.e. en México. 

Capítulo 3.- Las actitudes y el Trabajo. En donde se da a conocer las diferentes concepciones 

de trabajo que se han desarrollado a través de la historia y como éstas han Influido en las 

actitudes de los trabajadores hacia el mismo, así como las diferentes teorías sobre el 

comportamiento humano que fundamentan los Clrculosde Calldad. 

Capitulo 4.- Metodología. Para lograr el estudio se apllcó una Escala de Actitud hacia el 

Trabajo, elaborada por Luca Muñoz, García Zamano y Meza. Gómez, Tesis UNAM (1979), 

partléipando 92 trabajadores de nivel operativo, 38 mujeres y 54 hombres, de una Empresa 

de Calzado ubicada en León, Gto. Las variables consideradas fueron el Sexo y la Antigüedad 

en el Círculo de Calldad como Independientes y la Actitud hacia el Trabajo como dependiente. 

Capltulo 5.- Análisis de Resultados. Se realizó el anállsls por medio de la Prueba "t" de 

Student para encontrar diferencias estadfsticamente significativas entre la varlabfe Sexo y la 

Actitud hacia el Trabajo. En cuanto a la segunda variable, Antigüedad en el Círculo y la 

Actitud hacia el Trabajo, se utilizó la Prueba Estadistica No Paramétrica de Chf Cuadrada para 

observar la distinción entre las frecuencias obtenidas y fas frecuencias esperadas. 

Los resultados obtenidos muestran que el Sexo no es un factor esencial que Influye en tener 

una mejor Actitud hacia el Trabajo, asf como que la Antigüedad en el e.e. tampoco es un 

2 



factor preponderante para obtener una mejor Actitud. 

El presente. trabajo pretende dar una aportación para ampliar el campo en materia de 

evaluación de aspectos psicológicos, a fin de hacer cambios no sólo de metodologlas, sino de 

Actitudes· que favorezcan el desarrollo de las organizaciones y de los trabajadores que las 

Integran, haciendo necesaria la Intervención de especialistas en el comportamiento humano 

dentro de las Empresas. 
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Introducción. 

Los cambios presenciados a .nivel mundial en .los úlilmos meses han sido determinantes para 

form~r l~s bases de una ~ueva era social y éconómlca én las próximas décadas. En este 

orden México no puede permanecer aislado so pena.de ver congeladas sus posibilidades de 

desarrollo. El Tratado de Libre Comercio con· Estados Unidos, es un factor más de la 

modernización del pals y una respuesta a la neces.fdad de vinculación con la nueva era que 

la humanidad empieza a viVir, una era donde los factores económicos moldean a paises, 

ciudades y personas. 

En este conlexto de la estrategia de modemlzaclón, la Productividad y la Calidad son factores 

determinantes a tal grado que las empresas deberán reajustar y enfocar sus esfuerzos para 

la obtención de estos factores, sin limitarse sólo a perfeccionar los productos que venden en 

el mercado, sino también a mejorar la administración de los recursos tanto humanos como 

financieros, en forma tal que se hace necesaria una combinación de actitudes y aplitudes 

personales, asl como de sus recursos, para lograr alcanzar niveles mas altos de productividad 

con la calidad esperada por los consumidores. 

En México, se han ensayado varios modelos de motivación para lograr este tipo de propósitos 

modernizadores. Entre ellos, surgen los Clrculos de Calidad, debido a ioS grandes resultados 

que su aplicación y desarrollo han provocado y demostrado en todo el mundo, principalmente 

en Japón. 

Bajo la fllosofía de los Ólrculosde Calidad el trabajador es el recurso mas Importante de una 

º'?anlzaclón, es un recuisÓ.rico y disponible, constituye un activo con un enorme polenclal 
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para contribuir a una mayor productividad al que, por ende, hay que desarrollar y darle una 

oportunidad de demostrar y liberar el potencial que posee, ante su Interés por participar y 

sentir deseos de ser miembro de un grupo. 

Para ello, algunas empresas han Invertido gran cantidad de recursos económicos y humanos 

en búsqueda de lograr obtener calidad y productividad a través de la aplicación de los Circulas 

de Calidad, esperando obtener la calidad y productividad requerida en el mercado. Se 

necesitan Investigaciones que evalúen la lnlluencla de este programa en las actitudes de los 

trabajadores; generando con ello la necesidad de tener un parámetro de.comparación de los 

beneficios obtenidos por medio de este programa y realizar medidas correctivas pertinentes 

para lograr la Calidad y Productividad esperada. 
:.: ·' 

En este sentido, el presente trabajo pretende servir de lnstrumento.d~: aiioY:o para futuras 

lnvestlgaclon.es sobre los aspectos psicológicos y conductuales · pr.3sen~es. ·e~ la ,C~lidad Y, 

Productividad, tan necesarias actualmente, y qu~ cada vez se~ rñáS /etj~'eilcia ,~participación 
del psicólogo en el ámbito laboral. 
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CAPITULO 1.- LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD, FACTORES ESENCIALES EN LA 

EMPRESA. 

Nos ha tocado como generación, el privilegio de participar en una época de profundas 

transformaciones en donde la historia parece acelerar su paso: los equlllbrios Internacionales 

se modifican y las relaciones entre Estado y Sociedad se ampllan al surgir nuevas formas de 

cooperación entre los paises. 

Observamos también que los cambios tecnológicos han modificado los esquemas de 

producción y de consumo. As! mismo la revolución de las comunicaciones reduce distancias, 

acerca a los productores y consumidores de todos los puntos del orbe y aumenta la 

Interdependencia entre las naciones, Serra, Jaime (1992) menciona: "La evolución actual de 

las relaciones Internacionales y la globallzaclón de la economfa abren amplias perspectivas 

para una nueva etapa de cooperación económica, que favorezca la Inversión, promueva la 

transferencia de tecnologlas y elimine las barreras al comercio lntemaclonal", surgiendo asl 

nuevas tendencias de desarrollo económico; en México se está transitando de un modelo de 

desarrollo Interno a un paradigma que busca en el Comercio EX1erior - como una vinculación 

estratégica con el mundo - la clave para elevar la competitividad y los niveles de vida como 

pal s. 

Vemos pues, que para ello req~iere d~ uri. ~~néept~ que es todo un reto para la época de hoy: 
• . , ·,,'.'¡ "• '•" ' 

LA COMPETITIVIDAD. En el 13asado sé teiifa la Id.ea de que el crecimiento de un pafs podla 

basarse únicamente en la posesló~· de territorio, recursos materiales o mano de obra 

abundante, hoy se requiere de- producir. Y puesto que actualmente la estrategia polltlca de 

nuestro pafs fue la de establecer la vlnculaclón económica con otros paises para fomentar la 
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eficiencia y competitividad de una economla cerrada en si misma, a un mercado abierto a los 

productos de todo el mundo, alentando ta parti~lpaÓión de la lnv~rs;Ón ~xt~njera. ·A Íravés de 

esta vinculación de México con el exterior surÍJe el TRATADO DE ~IBRE ~~ME~CIO (TLC). 
, .. ,'.',. 

Con América del Norte, México Inició ~I ;~d~ Ju~lo ele 19~1 ~~g~cla~lo,~es formal~s ' 
' - ' ' . . ~.. ... 

para alcanzar un Tratado Trilateral de Libre Comercio con Canadá y Estados Únidos, ~I cuál 

" consolidará la competitividad de las economlas de los tres paises y permitirá hac~rmás 

fructiferos sus Intercambios con el resto del mundo. El Tratado conducirá a la modernización 

tecnológica de nuestro pals, ya que facllftará a las empresas el acceso a un gian cantidad y 

variedad de tecnologlas, asl mismo el Tratado permitirá aglutinar a un enorme número 'de 

consumidores y podrán explotarse nuevos nichos especlficos de demanda" (Serra, Jaime. 

1992). Estableciendo asl el TLC como una estrategia fundamental para el desarrollo de 

México, donde las empresas mexicanas requerirán de ser competitivas para su participación 

y subsistencia en el mercado. 

Dentro de todo este contexto social y económico, adquiere vital Importancia un concepto nada 

nuevo pero valioso y del que más adelante veremos su Importancia, la "PRODUCTIVIDAD". 

Dicho concepto emerge como el foco principal de toda esta concepción de la economla de 

nuestro pals, y el no lograrla puede acarrear Importantísimos efectos que repercuten en el 

nivel de vida de cada pals; como los datos mencionados por el Presidente del Instituto 

Mexicano de Control de Calidad, González J. Feo. (1993): " Por carecer de Calidad y 

Productividad, aproximadamente 70 mil pequeñas y medianas empresas (generadoras de casi 

12% del PIB) podrlan desaparecer en 1994". Indicó que este tipo de Industrias es fundamental 

para el desarrollo del pals, pues es ahl donde se registra el mayor Indice de empleo. 

Pero además de ser productivos requerimos también de tener "CALIDAD" para ser 

competitivos, concepto que enmarca toda una aplicación de eslrateglas de producción y de 
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organización que las empresas requerirán de establecer, no obstante "la empresa requiere del 

cambio de mentalldad en todos los niveles, tanto gerencial como en los propios trabajadores" 

(González, Francisco. 1993). 

Pero, ¿qué se entiende por Productividad y Calldad y por qué nos debe preocupar?, ¿Qué 

factores Influyen en la Productividad y la Calidad de la nación?, ¿Cuál es el costo de no 

obtenerlas?; estas preguntas se Intentarán contestar en el desarrollo del presente capitulo. 

1.1 Definición de la Calldad·Productlvldad. 

Productividad ha llegado a ser un término común en los últlmos tiempos, de hecho pudiera ser 

la palabra en apogeo número uno en los últlmos años. Algunas definiciones de muestra 

Incluyen "llevar más agua a su mollno", "hacer más con menos", "la Calidad, oportunidad y 

efectividad de los costos con que una organización logra su cometido". Quizás la definición 

más ampliamente aceptada de productividad sea la conceptualización del proceso flslco usada 

por muchos economistas como la de Prokopenko, Joseph (1989): "La Productividad es la 

relación entre la producción obtenida por un sistema de producción o servicios y los recursos 

utlllzados para obtenerla". 

Concebida de manera más amplia, la Productividad puede aplicarse a diversas entidades que 

varlan desde un Individuo o una máquina hasta una compañia, Industria o una economla a 

nivel nacional. Así pues la productividad se define como et • uso eficiente de recursos • 

trabajo, capltal, tierra, materiales, energla, Información· en la producción de bienes y servicios" 

(Prokopenko·, Joseph. 1989). 

La Productividad también puede definirse como la relación entre los resultados y el tiempo que 
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lleva conseguirlos, es decir, cuanto menor tiempo lleve lograr el resultado deseado, más 

productivo es el sistema. 

Independientemente del tipo de sistema de producción económico o politlco, la definición de 

Productividad sigue siendo la misma. Por lo tanto, aunque la Productividad puede significar 

cosas diferentes para diferentes personas, el concepto básico es siempre la relación entre 

cantidad y Calidad de bienes o servicios producidos y la cantidad de recursos utlllzados para 

producirlos. 

Asi mismo, la Productividad es un Instrumento comparativo utilizado por los gerentes y 

directores de empresa, ingenieros Industriales, economistas y politlcos; compara la producción 

en diferentes niveles del sistema económico (individual, en el taller, en la organización, el 

sector o el pais), con los recursos consumidos. A veces la Productividad se considera como 

el uso más Intensivo de recursos, como la mano de obra y las máquinas; sin embargo, 

conviene separar la Productividad de la Intensidad del trabajo, si bien la Productividad de la 

mano de obra refleja los resultados beneficiosos del trabajo, su intensidad significa un exceso 

de esfuerzo. La esencia del mejoramiento de la Productividad es trabajar de manera mas 

inteligente, no más dura, el mejoramiento real de la Productividad no se consigue 

intensificando el trabajo; un trabajo más duro da por resultados aumentos muy reducidos de 

la Productividad debido a las limitaciones fisicas del ser humano. 

El concepto de la Productividad está cada vez más vinculado con la Calidad del producto, de 

los Insumos y del propio proceso. Un elemento trascendental es la Calidad en la mano de 

obra, administración y condiciones de trabajo, aspectos donde la Pslcologla Interviene como 

una contribución social al pals. En este sentido, la Productividad se debe examinar desde el 

punto de vista social, "las actitudes hacia el trabajo y ~I rendimiento pueden mejorar gracias 

a la pa.rticlpaclón de los empleados en la planificación de metas, en la puesta en práctica de 
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procesos y en los beneficios de la Productividad" {Prokopenko, Joseph. 1989) 

La definición de la Productividad es compleja ya que encierra muchos conceptos como la 

eficiencia, rentabilidad, costos, etc. Sin embargo, esta concepción dependerá de las metas 

de cada empresa u organización, pues cuanto más diferentes sean sus metas, más distintas 

serán sus definiciones de Productividad, no obstante en resumen podemos concluir que ésta 

es una condición necesaria, pero no suficiente para el éxito económico: entre más alto sea el 

nivel de productividad mayor será la probabilidad de que una entidad ( Individuo, empresa, 

organización o país ) sobreviva y prospere económicamente. 

La Calidad es la caracteristlca que puede sustentar y facilitar la buena marcha de una 

empresa, pues su Intervención puede favorecer definitivamente ta Productividad, la eficacia y 

la Imagen de los productos o servicios suministrados por una empresa. La Calidad es ahora 

un elemento fundamental como movlllzador, pues actúa como factor de motivación, íntegración 

así como de satisfacción para los trabajadores y gracias a ello se sienten más parte de la 

empresa y de sus objetivos. 

Asl como la Productlvídad el concepto Calidad tiene más de un significado, como el: "conjunto 

de cualidades que constituyen la manera· de ~er de una persona o cosa" (Diccionario 

Enciclopédico Lexis 22. 1976). Por otro lado, con demasiada frecuencia el término Calidad 

se emplea para denotar lujo o caracterlstlcas extras que cuestan más; Udaondo, Miguel 

(1992), menciona que desde el nacímiento de la Calidad, aproximadamente por los años 

treintas, el Dr. W.A. Shewhart tuvo la necesidad de aplicar un control de la Catldad en Beíl 

Laboratories. Posteriormente, en la Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos necesitó 

aplicar este control para producir artículos militares de bajo costo y en gran cantidad; se han 

desarrollado una lnfínídad de conceptos sobra la Calidad y que diversos autores han dado una 

gama de definiciones que se complementan entre sí. 
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La calidad es: 

'Cumplir con las especificaciones" (Crosby, Phllllp, 1989). 

"Adecuación para el uso, satisfaciendo la necesidad del cliente" (Juran, 

Joseph. 1990). 

"Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo costo, adecuado a 

las necesidades del mercado" (Demlng, Edwards. 1989). 

"Un sistema eficaz para Integrar los esfuerzos de mejora de la Calidad de 

los distintos grupos de una organización; para proporcionar productos y 

servicios a niveles que permitan la satisfacción del cliente' (Felgenbaum. cit. 

en Udaondo, Miguel. 1992). 

Sea cual fuere la definición que se adopte de la Calidad, ésta Incluye aspectos claves que se 

hace necesario considerar. 

Hemos dicho que las empresas mexicanas requerirán de ser competitivas y para ello deberán 

de ser productivas (sea en productos de bienes o servicios), para conquistar a la 

"aglomeración de consumidores" que habrá y es aquí donde la Calidad hace su aparición. 

Por un fado tenemos productos (sea un bienes o servicios) que son la salida de cualquier 

sistema de producción y el cual fue creado para satisfacer ciertas necesidades de los 

consumidores (Clientes), de forma tal que existen dos conceptos claves: el producto y el 

cliente, que en cualquier definición de Calidad deberá de estar presente y que así como en 

la Productividad su definición dependerá de las metas de cada empresa u organización. 

Sin embargo, como consideración general, fo Ideal es que la organización alcance los niveles 
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más altos de Calldad que satisfaga a la gran mayorla de los Clientes. La satisfacción de 

cllentes es muy Importante, puesto que es la· base generadora de las relaciones las cuales se 

hacen patentes en forma de compras repetitivas y en la difusión de comentarios favorables de 

Jos productos hacia olros cllentes potenciales. 

Igualar la Calidad a las necesidades de los clientes debe ser la meta de toda organización, 

brindarles "eso que desean en el momento en que lo desean"; esto es, proporcionar al cliente 

productos o servicios que concuerden preclsamenle con sus especificaciones y expectativas, 

así tenemos que: 

Calidad Precisión + ·Oportunidad 

Al ofrecer a los Cllentes exactamente 10· que dese~n : pero ya que han satisfecho sus 

necesidades, es tan lamentable como brindarles con oportunidad algo que no necesitan; 

ninguna de. estas dos· sÍtuaclones logra satisfacer los deseos del cllenta, por lo. tari'to se 
. .- ~-"': ' ' . .- . ·, . ·. ~ . . , - . ·" 

requiere c.omblnar la precisión y la oportunidad si se han de producir articules o servicios de 

Calidad que logren la. satisfacción del cllente. 

1.2 Importancia de la Calidad· Productividad en 1.a Empresa •. ,. 

La Importancia de .la Productividad para aumentar el bienestar social se reconoce ahora 

universalmente, no existe ninguna actiVldad humana que no se· beneficie de una mejor 

productividad pues el retr~so en el crecimiento de ésta, amenaza nuestro nivel de vida y 

bienestar social de tres fomias: en el Ingreso real, que su crecimiento depende de la 

producción de máS bienes y la prestación de más servicios , dados los recursos disponibles 

y por lo tanto úna Productividad Incrementada significa, en consecuencia, más bienes y 
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servicios disponibles para el consumo (y por lo tanto un nivel de vida más elevado) y/o una 

formación de mayor capital, a través de mayores ahorros.: 

Por otro lado, también Influye en dos aspectos: 

a) Competitividad nacional: si el pals falla en aumentar su Productividad tan rápidamente como 

otros paises, los bienes producidos en la nación se volverán cada vez menos competitivos, 

consecuentemente los productores foráneos eficientes ganarán porciones siempre crecientes 

de los mercados nacionales y es obvio que si no se puede vender, no se puede emplear: la 

pérdida de la competitividad slgnlflca pérdida de empleos. 

b) Calldaq de vida: la Productividad incrementada proporciona los medios para una mejor 

calidad de vida, apoyando los esfuerzos en pro del bienestar social, el crecimiento de la 

Productividad crea el medio para financiar los programas sociales, par~ mejorar la educación, 

para proteger a los empleados, consumidores y el medio ambiente, en. resumen para elevar 

la Calidad de vida. 

Asl pues, los cambios en la Productividad tienen con~Í~erable Influencia en numerosos 
. -,..: .. • ·': 

fenómenos sociales y económicos tales como el rápido creclmlénto·e.conómlco; el a_umento de 

los niveles de vida, el control de la inflación e Incluso el . volumen y la Calidad de las 

actividades recreativas. 

La importancia de la Productividad para la empresa es alta pues Ú1 ~órici~ce a u~ .servicio que 

demuestra mayor Interés en los clientes, a un mayor fl~jo de efe~ti~o, ·a mayores ~tllldad~ y 
. ' . ' ' . . .- .- " ./ \ .. . : ~' - "·,. '. :: 

más utllldades signlílca más capital para Invertir y crecer en nuevos mercados y, por ende, en· 

la creación de nuevos empleos. As( como la Productlvld~d, laGaJldad no podla ~e dejar de 
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estar presente también en la Importancia desde un punto de vista económico como social. 

Desde el punto de vista económico, de la Calidad del producto depende la participación de una 

empresa en el mercado, al oirece~.pro.ciudt~s 1) serylclos de alta Calidad son éstos los primeros 

en entrar en el mercado y por lo. t~n!o .tiene~ mayores utilidades. Cuando una empresa se 

preocupa por ta Calidad reduce los f~dlces de error, los reprocesos y deshechos, acorta el 

tiempo para Introducir nuevos productos: al mercádo, reduce los fallos de ta postventa y el 

efecto principal se encuentra en los costos, como lo vamos a ver más adelante. 

Cuando existe preocupación por la Calidad. en. tod~~ sus funciones, se. obtienen grandes 

beneficios Internos en las organizaciones, pues.su correcta apHca9lón facllltará la comunicación 

a todos los niveles, ta resolución. cie. probÍ~inas técnl~os y hu~a'~os se~ más factibles y se 

elevará el nivel cultural de todas tas' peisonás que')a. ciinsÍltÚyen; to más Importante de la 
• • • •••• '-~, 1 • • • "" •• >' . '' 

Implementación de la Candad bajo ~ú~iqul~r :~nf6~u~, 1 ~s,ta partlclp~clón de todos los 

empleados para conseguirla.: 

La Importancia de ta C~lid~d es d~ t~Í hiS-gnnJci Ylransce~d·e~cla '0ri múchos paises que se 
• ' . • : . - . ;. "'·. ' ·. . .• .' • ,_. ¡ • "' • . . ' • . .. • ~ • • • : • . ' • • " 

han Implementado' premio~ ~aclo~ales.' a 'ª Calidad: pÓr .~Jen';pío:. en; E;tado~ ·.Unidos el 

Presiden!~ es quién pe~onalmr:nteerÍtregá el Pr~Ínlo Naclon~\~ia_9iuiadp~1com Baldrige; 

en Japón, pafs pionero en el control de Calidad: se ha lnstiíüício.elpremlo,Armal Demlng a la 
~·. : '. -- ,· ": ., . '·'. ');:·,¡: .. ~\-, '~",'.•<;<~,··):/'· '; 

Calidad, otros paises que actualmente conceden Pre~rós iiiáérónBie~:¡¡ !á Calidad son : 

Argentina, Australia, Canadá, Filipinas, Francia, Noruega, et~; ·~( ~1$/no e;, México se ha 

Instituido el Premio Nacional de Calidad a través de ta Cá~ará'N·~~,~~al,de:c~merclo. 

Dicho pues de otro modo, la Calidad es una ventaja competiU~á''pa~a.quién.la Implementa y 

existen muchos enfoques de aplicación: entre ellos están los. Círculos de Calidad, que más 

adelante se exponen. 
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1.3 Factores que afectan el binomio de la Calidad-Productividad. 

Hasla ahora hemos revisado los conceplos de Calidad y Productividad y hemos vlslo la 

Importancia y beneficios que se obtienen al elevar esa Productividad y la Calidad de los 

productos o servicios; sin embargo, es Importante conocer que faclores. son los que Influyen 

o afectan a este binomio y que si no se consideran pueden llegar a afeclar de forma tal, qu.e 

repercutirá en el acluar de la empresa y del país. Aunque aquí no s.e pret~nde r~allzarwi 
análisis profundo de ello,; debido a que 'miestro Interés esta· centrado en ~I factor humano 

Involucrado e~ todo este ·~roce~o: se ab<lrdará el t~~a b;~~emente des~e un ~u~t<lde vista 

socialyempresari~I. ,· ··>;:·:::t·.· ··<·.;·.. ':<: .·.;;• 
;,·-;,. 

Desde el punlo de vista social losJaÓlcires quelrÍllÜyen oafectari la Producilvldad sor: 
-....... , .... · .... ., . - ·-.· :··- .- ....... · ·,tt' 

::::>·-···.·<'.·· .. ::: 

0 La disml0n~cló~' de .la. :;rn1~~sld~d,:de1 ~¡pl~I, ya :sea ,debido' a' los 'reglamentos 

gubema,;,ental~s. a las p.;ifucas tisc~·~~./a la hifla~lóil: 
.-.:·, : ••• • •• ••• ;-_-:·:::~:, -·: --~·. !,_-.:· •.. /. ··~- ~. 

:f,:-:;-_ ~"\:. ~:\ i'. '-":;' 

• la·~,,.;,..,"'~ ,.,..,.,t:•~\S;,+ y~"" .. '"' "'""-•••• "" 

::~n u::rt:Je~:~Ji!mZ:~:i~~~iJf g~1t:1~n:~r:~:t~~d:ª~:.u:e;1r:;ªJrz:::1ª~· 
maquinaria mas eficiente:' iJ1"1n~~stlgadón y el de~~irollo han sido: la fUente .Primaria del 

avanc~ Íecnb1ó;ico;.~ºrnº'un ~~;,;i1~'.ten~~bs)~ cd~~utadoras, 1~~ ~i'croproce~adores y el 

equipo m~demo de' comunjcái:íiines .. ·~ .• . . : ) ·, ' C./ ~ .'~'.' ,/ 
~ - . -- .· ' - ·:' - ---;·~--- . ~ - : ' - ". -- ., ... · 

';(.>"·' 

0 El cambio en las actitudes y tos valoi!!S sÓclales'f)iomueveríU obsÍÍlcull:.ian'la Productividad; 
,·, '·.,~ '· •¡. ·).r,,• _'-

pOr ejemplo, ÍOS éhinos:~on conocidos por SÚ fé e¡i el trabajo duro, SU espÍritu _emprendedor; 

los japoneses s~n f~m~~o~ p~r ~u tai~iit~ para ~us¿~r. aá~íltar; ~lrnlÍar y acii..f)iarse ~ las 
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necesidades y circunstancias cambiantes. Debido al esplritu de equipo y a su disciplina 

algunos países tienen más respeto por la Capacidad intelectual que por la manual. Es pues 

Importante considerar todas estas creencias, actitudes y tradiciones, las cuales cambian con 

las nuevas técnicas y el desarrollo económico de cada país. 

e Así mismo, otro factor Importante que influye en una baja o alta Productividad son los 

recursos naturales: la capacidad de una nación para generar, movilizar y utilizar los recursos 

es transcendental para mejorar la Productividad, entre ellos esta la mano de obra, la tierra, la 

energla y las materias primas. Es Importante recalcar que dentro de estos factores el de la 

mano de obra (el ser humano) es el recurso natural más valioso, varios países desarrollados 

como Japón y Suiza, que carecen de tierra, energía y recursos minerales, han descubierto que 

su fuente más Importante de crecimiento es la población, su capacidad técnica, su educación 

y formación profesional, sus acmudes y sus motivaciones, por lo que la Inversión en esos 

factores mejora la Calidad de su fuerza de trabajo •. 

Desde el punto de vista de la propia empresa los factores a considerar para el lricnimerito de 

la Productividad son: 

.,; 

• Los mat~rlales y eq~rpci; si la ;;;atjuÍ~¿;1.iy'~¡'~q~l~o~b~ arii19~osY esÍán ·desgastados, son 
·,· ·' .. ·,- :··•.;_.;¡··-~ ·,.;· .•. -.-, .. ,\"·'·'·,:·: ... ·.··"-1,,~-.:~---,;-+···{; .. ,:.,·:_- .,._~--1 

pocos segurós'o sé usan Indebidamente, la produ~clón será la que sufra las consecuencias. 
• • • • • ,, • --~",' •) ·,![ ·."'"•':' < .: ~ ,,,. •".• ·. ·'· :. - ;,. -; . 

Así mismo. la Calidad de, ·las'.'maieiiás: 'prinÍ~ 'que se: e'mpleen y la continuidad de su 
'. -- .... ,,,. '" .. ,.· ·'· .· ... 

abastecimiento también' afectan la PioducÍlvldad:'. muchas empresas han comprado materias 

primas más barata$ en un Intento ¡,;; °aií~ir~~. dl~erCÍ; pero debido a que su procesamiento 

resultó menos fácil de lo prévlsto; acá.Í:Jaron.sallendo· más caras por el tiempo muerto y la baja 
. - . . ·.:. >·; ,, __ .. '•.'.-' :,;·.-:;·.~ ,,. 

producción que trajerCÍ'n consigo'.\' '' 

• Los niveles de desempeño e~ el segu~do factor: la capaCidad para obtener y mantener el 
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mejor esfuerzo por parte de todos los empleados proporciona otra oportunidad para mejorar 

fa Productividad, obteniendo el máximo beneficio de los conocimientos y de la experiencia 

adquiridos por los empleados de mayor antigüedad, estableciendo un espfritu de cooperación, 

motivando a los empleados para que adopten como propias fas metas de fa organización y 

proyectando un programa de capacitación para los empleados. 

•.Y por.últfmo, la utilización al máximo de la capat:ldad de los recursos. 

La Calidad y la Productividad se ven afectadas por diversos factores, que de su combinación 

determinan la precisión o aceptación de los resultados, asf como la oportunidad en que tales 

resultados se ofrecen al cliente; entre ellos tenemos: 

a) Diseño: La Calidad de lo que se produce no solo depende del diseño del producto, también 

obedece al diseño de los sistemas que se requieren para producir tales .bienes o servicios; por 

ejemplo, los diseños pueden simplificarse para que requieran menos partes o puedan 

emplearse materiales más económicos. 

En lo que concierne a los bienes o servicios, es conveniente conocer ei mercado al que van 

dirigidos, ya que ésto proporcionará la Información necesaria para hacer adecuaciones al 

diseño. Por otro lado se debe estudiar y considerar los artfculos y/o servicios que proporciona 

la competencia, ya que producir con una calidad Inferior a la que un competidor está 

ofreciendo por ef mismo precio, tendrá como resultado poca aceptación por parte del 

consumidor. 

b) Equipos: El segundo factor que afecta la Calidad, seria el que no se cuente con la 

precisión requerida en los equipos, herramientas y maquinarias para que se puedan producir 

los artfculos deseados en forma confiable; "el éxito de la organización depende en gran 
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medida de la selección de equipos y herramientas capaces de cumplir con las tolerancias 

definidas en los diseños y de producir los resultados deseados" (Baln, David. 1987). 

c) Materiales: Las organizaciones utilizan una gran variedad de materiales de todo tipo en su 

producción; es lmportantlslmo que las caracterlstlcas de tales materiales se ajusten a los 

requerimientos del diseño del producto porque, de otra forma Implica más costos de todo tipo 

si el producto se ve afectado por ello. 

d) Programación: SI se equipara la Calidad con satisfacción de los clientes y dentro de esta 

última se Incluye la recepción oportuna de lo que se demanda, es posible reconocer la 

enorme Importancia que, para la Calidad, puede llegar a tener una buena programación. Es 

obvio que una mala programación puede perjudicar la oportunidad de las entregas, afectando 

también la producción, ya que se trata de cumplir con las fecha de entrega provocando con 

ésto que en ocasiones se elabore un producto con Calidad Inferior al estándar contratado. 

e) Desempeño: El desempeño humano tiene un efecto Importante sobre la Calidad de los 

bienes o servicios que se producen; el desempeño depende de dos factores: pericia y 

motivación. La pericia depende de la capacitación y experiencia del personal y la motivación 

depende de dos factores, que son la actitud y el medio ambiente. 

Los factores que se combinan para Influir de modo definitivo en la calidad de los b.lenes o 

servicios que se producen son los siguientes: una actitud positiva, un ámbito orientado a 

resultados con una auténtica preocupación por los empleados y los clientes, la creación e 

Implementación de programas de capacitación que tengan sentido, una retroalimentación para 

los empleados acerca de su desempeño real en forma constructiva y un empeño por parte de 

la administración en lograr de cada Individuo su máxima contribución en pos del cumplimiento 

de los objetivos de la organización. 
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Es precisamente en estos puntos donde la Pslcologfa tiene mucho campo de acción y de 

contribución para fa organización y el país; desde su Intervención en fa adecuada selección 

de personas que reúnan fas características del perfil del puesto, su Integración a fa empresa, 

la formación Integral de hábitos, cambios de actitud, capacitación y adiestramiento, fa 

evaluación de su desempeño hasta su planeacfón de carrera dentro de fa empresa. 

Quizás sea una ardua labor, sin embargo, el campo de aplicación de la Pslcofogfa es cada vez 

mayor y es a quienes fa representamos la responsablfldad de actualizarse para responder a 

los cambios de hoy. 

1.4 Costo de la Falta de Calidad para tas Empresas. 

Como hemos visto antertormente la Calidad es el factor más .Importante p.ara conservar e 

Incrementar fa clientela, base indispensable de toda empresa. ·Se ha considerado que fa 

Calidad es el factor que permitirá fa competitividad como emp~e~a. y como pafs, sobre todo con 

fa apertura del TLC. Sin embargo, el no tener Calida~.fmplic~ fa f~lta de competitividad, lo que 

provocarla el cierre de muchas empresas y por ende aumentarla el Indice de desempleo. 

La falta de Calidad provoca en una ~mpresa que s~s productos salgan defectuosos, que no 

satisfagan las necesidades y/o expectativas de sus client.es, que siempre existan los errores 

de omisión que provocan el que se tenga que rehacer un trabajo ya realizado, por ejemplo, 

se vuelven a redactar fas políticas de seguros, s~ corrigen los asientos en los bancos, se 

cambian o reparan trajes, se devuelven ~omlda;·a f~ cocina en los restaurantes, se pierde 

el equipaje y un sin fin de ejemplos que podemos ver por no tener. Calidad en· nue5tros 

productos. 
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Se hace pues necesario realizar un análisls de los costos que Implican la mala Calidad que 

es igual al de no tenerla, es decir, los costos de la Calidad son una medida de los costos 

relaclonados directamente con el logro o no de la Calidad del producto o servicio. 

¿Pero que es el costo de la mala Calidad?, ¿!'.:ual es el costo cuando no se tiene Calidad?. 

La mala Calidad cuesta dinero, la buena Calidad ahorra dinero a la empresa; sin embargo, hoy 

en día muchas empresas no miden el costo de la mala Calidad y si no se mide no se puede 

controlar. El sistema lnfonmatlvo del costo de la mala Calidad es solo una de las muchas 

herramientas necesarias de un sistema completo de Calidad de toda empresa, pero es una 

herramienta Importante en el sentido de que dirige la atención de la dirección y mide el éxito 

de los esfuerzos de la empresa por mejorar; Harrington James (1990) menciona: "El sistema 

de costos de la mala calidad (CMC) proporciona los datos que pueden ser utilizados para 

Identificar las oportunidades para mejorar, optimizar la eficacia de los esfue12os de mejora y 

medir los progresos que se están realizando", 

El costo de la mala Calidad se define como el costo Incurrido para ayudar al empleado a que 

haga bien el trabajo todas las veces y el costo de determinar si la producción es aceptable, 

además de cualquler costo en que Incurre la empresa y el cliente porque el producto o servicio 

no cumplió las especificaciones y/o las expectativas del cliente. 

Pero ¿Cuáles son los beneficios de obtener el costo de la falta de Calidad o de la mala 

Calidad para una empresa?. 

Primero: al hablar a los directivos en términos de dinero, dirige su atención. 

Segundo: . al tener conocimiento de la 111ala Calidad el empleado cambiará la forma en que 

piensa sobre 1.os errores: no ·es lo mismo echar a la basura una rueda de fricción defectuosa 
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como resultado de las acciones del empleado si sabe que cuesta N$300.00, que el no 

saberlo y sentir qué solo es. un pedazo de fierro el que lira. Los empleados tienen que 

comprender el costo de los errores que cometen. 

Tercero: proporciona un mejor rendimiento de los esfuerzos por resolver el problema al 

ubicar tas áreas donde se presentan mayores problemas, para Implementar acciones 

correctoras, encaminadas a proporcionar soluciones con un máximo rendimiento. 

Cuarto: proporciona un medio para medir el verdadero Impacto de la acción correctora y los 

cambios realizados para mejorar el proceso. 

Quinto: finalmente proporciona un método senclllo y compren~lble para medir el efecto que 

la mala Calidad tiene sobre la en_ipr,es~:·; 

En forma brev~ se darán a ccino~er los elementÓs qJe cleb~rán corÍ~ÍcÍera~~ p~~ ~v<tiuar el 

costo de la falta de Calidad o de la m:ala Calidad. Aqulsolo los ínénclona~méi;; puésto que· 

esta herramienta requiere de todo una aplicación de principios que no s~~-o~j~i;vo. del 

presente estudio. 

El Costo de la Mala Calidad (CMC) tiene dos grandes categorlas Importantes, por un lado tos. 

costos directos y los costos Indirectos. Los costos directos son los que mejor se comprenden 

y se utilizan tradicionalmente, Incluyen todos los costos en que Incurre una empresa debido 

a los errores que realiza la persona y los costos relacionados con la formación de las personas 

para que puedan hacer su trabajo eficazmente. 

Harrington, James (1992) menciona que los ces.tos directos de la Mala Calidad abarcan tres 

tipos principales de desembolso: los controlables, los resultantes y los del equipo. 
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Costos Directos· de la Mala Calidad. 

A: Costos controlables de la Mala Calidad. 

1.- Costos de prevención. 

2.- Costos de evaluación. 

B: Costos resultantes de la Mala Calldad. 

1.- Costos de los errores Internos. 

2.- Costos de los errores externos. 

C: Costos de la Mala Calidad del equipo. 

Los costos Controlables de la Mala Calidad son aquellos sobre. los que la dlrecdón . tiene 

control directo, Incluye el costo de prevención qué son tod~s I~~ ga"~to~l'eallzados para evitar 

que se cometari errores y el costo de evaluación, que son el 'resultadÓ de la producción ya 

acabada, es decir, lo gastado para determinar sluna: ~~ti~la~d·~~ ~Izo ~len tocias tas veces. 
. • 1 • . 

,._:. ·.·.-.·;-\ 

Los costos Resultantes Incluyen todos . los c~sto•( ~n que Incurre una empresa por 

consecuencia de los errores, es decir, todo el dlne~o ·.que .gasta la empresa porque las 

actividades no se hicieron bien todas las veces y se ·dividen en errores internos y externos; el 

costo de los errores Internos es el costo en que Incurre la empresa como consecuencia de los 

errores detectados antes de que la producción sea aceptada por el cliente, por ejemplo; 

desechos y reprocesos durante el proceso, cartas vueltas a mecanografiar, detección de 

problemas y reparación , etc. El costo de los errores externos es el costo en que Incurre la 

empresa cuando proporciona un producto o servicio Inaceptable (garantlas). 
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El costo de la Mala Calidad del equipo se refiere a la Inversión en equipos utlllzados para 

medir, aceptar o controlar el producto o servicio, este Incluye el costo del équlpo utilizado para 

Imprimir e Informar los datos de Calidad. 

La otra categoría del costo de la Mala Calidad es el del costo Indirecto, que ~e d~flne como 

aquellos costos que no se pueden medir directamente, pero que tiene repercusiones valiosas 

para la empresa, e Incluye tres categorías: 

1.· El CMC en que Incurre el cliente. 

2.· El CMC de la Insatisfacción del cuente. 

3.· El CMC de la pérdida de la reputación. 

El CMC del Cliente tiene lugar cuando un producto no satisface las expectativas del mismo. 

El CMC de la Insatisfacción del cliente se refiere al Ingreso perdido por la Calidad del producto, 

es decir, por el tiempo perdido del cliente por reparación del producto, por devolución, etc. 

El CMC de la pérdida de la reputación es aún más dlflcll de medir y predecir que el antérfor,. 

pues refleja la actitud del cliente hacia una empresa, más que hacia una linea Individúa! de 

productos. La pérdida de una buena reputación afecta a todas las lineas de productos 
' ' .... ·, ;, 

fabricados por una empresa, además un cliente Insatisfecho se lo contará_porl.omen0;i_a 9 · 

personas y el 13 % se lo dirá a más de 20 personas •. 

Antes los clientes querian Calidad, hoy en dla la esperan y sé enfadan mucho si Ílo la.reciben . 
. .. •'.' 

Como vemos pues, si hay un costo muy elevado ral~~i~n~i~.con e11iiipacto de la mala 

Calidad sobre el cliente que no se refleja en el llbro:m•ay~(de·i~ elllpr~sa, pero que se refleja 

en el bolsillo del cliente, por lo que es Importante p~ra't~d~ ~~p~~a ent~~der que el cliente 

es el rey. Las empresas que tienen en cuenta el Impacto que lá mala Calidad tiene sobre sus 

clientes son las que captarán la porción mayor del negocio en el futuro. 
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CAPITuLO 2.- CfRCULOS DE CALIDAD 

México como pafs en desarrollo, en pleno proceso de industrialización y con grandes riquezas 

potenciales, tiene el reto de enfrentar con éxito la competencia con el extranjero, el TLC, es 

un factor Importante que obliga a las empresas mexicanas a oblener la mejor productividad 
., . . 

posible con el máximo grado de Calidad en sus productos; si antes la, Calidad no era, 

Importante ahora es necesaria, pues la apertura comercial dará 'paso,a un'sin,fin, ~e productos 

con alta Calidad y seguramente hasta eón un menor precio; 

Es pues Importante hacer hincapié en la Calidad, hasta ahora :h,13~~s ;·revisado ya su 

Importancia pero ... ¿Como oblenerla?; existen mu~has_,lórrn~:Y_{múy variadas de 

Implementarla, ello depende de los objetivos de cada empresa pero, en lo particular, existe una 

técnica que por sus resultados ha sido muy exlt~sa: los _crfici~Los DE CALIDAD, que es 

relativamente nueva en nuestro mundo' oc-cldentál. Esta técnica se h-a desarrollado de manera 

fenomenal -en el Japón désde prlnclpÍos de la década de IÓs so's y ha contribuido hacer de ese 
·:'. ,, .. ' · ... · ._.·-·,-. '\ ·'· :-: •.' ' 

pafs la nación Ílder ~n exportaciones po(i~ aceptaclÓri d,~ l_a, Calidad de los productos que 

elabora. 

. "''''·· ,·,_.· : 

Pero, ¿Qué a$ un Clrc~lo de c~;ldad{ ¿Como aparecieron? , ¿Como operan? estas son 

algunas preguntas que trataremos de contestar en el desarrollo del presente capitulo. 

2.1 Antecedentes. 

Después de la Segunda Guerra Mundial la supervivencia fue la razón que tuvieron los 
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japoneses para Ir en la búsqueda de la Calidad. Japón es un pals que no tiene recursos 

naturales, por lo tanto, para sobrevivir económicamente tuvo que desarrollar la capacidad de 

exportar productos manufacturados. Para que Japón pudiese entrar al mercado Internacional 

y sostener su propia economía, Estados Unidos abrió sus fronteras a los produclos japoneses 

y de esta manera los gerentes y consultores estadounidenses se convirtieron en sus maestros. 

Los gerentes japoneses fueron excelentes estudiantes y en la actualidad son estudiantes del 

mundo, donde quiera que van aprenden. 

En Estados Unidos las compañlas abrieron sus fábricas y las Universidades sus clases, los 

japoneses asimilaron todo lo que velan, hasta lo que declan los carteles que colgaban en las 

paredes de las fábricas, "Cero defectos", "La Calidad cuenta"," Hágalo bien desde la primera 

vez", etc., los japoneses regresaron a su país y pusieron en práctica lo aprendido. 

Los japoneses .. compraron y copiaron tecnología estadounidense y c~ntrataron expertos en 

Control de c.alldad para el desarrollo de los programas de entrenamiento. J. M. Jurán y 

W .E .. Demlng fueron los expertos que enseñaron a los japoneses las prácticas y metodoiogías, . 

cuando los líderes empresariales de ese país emprendieron su revolución en la Calidad. 

Crearon la Unión de Clentlflcos e Ingenieros Japoneses (JUSE) en 1946 y ha sido el centro 

de las actividades de Control de Calidad en Japón, organización sin fines de lucro que tiene 

por objeto la Investigación, desarrollo, enseñanza, entrenamiento, servicio Internacional, 

patrocinio de conferencias técnicas anuales, publicaciones y servicios de extensión. Esta 

organización se creó para contribuir a la prosperidad de la humanidad a través del desarrollo 

Industrial, que se lograrla creando, aplicando y promoviendo la ciencia y tecnologla avanzadas; 

para alcanzar esta meia se hizo hincapié en una estrecha cooperación entre científicos e 

Ingenieros. 
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El Control Total de Calidad inició con aspectos estadísticos para el Control de Calidad y fue 

introducido en Japón por las fuerzas de ·ocupación Norteamericanas de 1946 a 1950: 

W.Edwards Demlng era estadfstlco de la Dirección de Censos y con permiso de ésta colaboró 

en la solución de problemas de producción durante la segunda guerra mundial; su primera 

relación con Japón fue como miembro de las fuerzas de ocupación. En 1950 la ,JUSE invitó 

a Demlng a visitar Japón para dar cursos sobre Control Estadlstico de la Calidad a sus altos 

ejecutivos. Como reconocimiento a la colaboración del Sr. Demlng se creó el Premio Anual 

Demlng, este premio se otorga cada año a las empresas que han destacado notablemente en 

el Control de Calidad, mediante la aplicación de métodos de Control Estadlstlco de la Calidad. 

Los premios Demlng, constituyen un poderoso Incentivo para las empresas Japonesas en la 

promoción y desarrollo de sus actividades de Control de Calidad. 

Posteriormente, en 1954, la JUSE Invitó a J. M. Juran (autor de Quallty Control Hand Book) 

a dictar conferencias para los gerentes de nivel alto e intermedio, sobre control de Calidad, 

estas conferencias estimularon y aceleraron la expansión de los conceptos sobre Control de 

Calidad, desde la manufactura hasta las actividades de casi todas las áreas de una compañia. 

Fueron pues los métodos aprendidos de los ors: Demlng ·;, J. Juran, combinados con una 

fllosofla existente japonesa de las relac_lones ~4Í"~<W y)¡~~ ~ostumbres religiosas, los que 
' .· - ~> >J::::~:.:.~.\··_'~'.:;'H.,·;,":·.;.:.: 

han logrado lncrelbles resultados y que_ po~?~ ª· ~()C.?.'".5 ja~oneses fueron haciendo parte de 

l 
J:/: ·- ____ ,_ ·-· 

s. ''" ' - -'i' ·; _. •"'" 
.... :::·: ,~ ·:' ·.-:r·:L:l~ '(.'· ,, 

La JUSE siguió prorriovie!ldo cu~~s y co~f~~~ncl~~:~~o~~lj~ nivel gerencial, sino también a 

nivel de superÍllscir~s! ~ocio a pocd: ~ iiavés cia'éú'iSos y ~~6rléai:iones dirigidas especialmente 
·. :' - : ,· ':.:, ··.· .. ;: . . <t"' • . : .. --: -; -,· _;';-1 ;• :' ~T;, ;: :;_.",.;·_; ,:.:" .. i.\J. ;~,.-·; -.·:';: · 

para ellos, fue irÍv()lu¡:~~ndolos; pr9-v~qa~d() ,rnªY~r i:oric[eínclii dé ra importancia de la Calidad 

a nivel taller:• ~I prlmér ~j~mplar del C~ntrol d~ ,Calld~d para supervisores, y su rápida 

aceptación, creó la idea de fórl11ar los CírcÚlosi ello dJci ple a que la JUSE, en 1962, introdujera 

y propusiera la formación d~ ClrcuÍ~s de Control de Calidad. La gerencia Involucró a 
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empleados de todos· los niveles en la creación, implantación y mejoramiento de los sistemas 

y procedimientos de C_ontrol de Calidad, las mejoras en la calidad se distribuyeron en forma 

equitativa, permitiendo que numerosas actividades de pequeñas mejoras fuesen Iniciadas por 

los trabajadores, provocando así el nacimiento del primer Círculo de Calidad (C.C.) registrado· 

en mayo de 1962, en las oficinas centrales de JUSE, (Barra, Ralph. 1987). 

Poco a poco los primeros e.e. fueron capaces de aplicar sus propios conocimientos en su 

trabajo diario, logrando mejoras en cada una de las partes de los procesos productivos y 

desearon tener la oportunidad de demostrar sus propias experiencias ante otros compañeros; 

respondiendo a estas sugerencias, se llevó a cabo la primera Conferencia de Círculos de 

Control de Calidad en la ciudad de Senda!, al norte de Japón, en mayo de 1963, en donde se 

presentaron 22 casos resueltos, con una asistencia de 149 personas (Kasuga, Hermellnda. 

1987), siendo esto el Inicio de lo que podemos llamar" EL MILAGRO JAP()NES ",pues con 

rapidez acelerada fueron creciendo el número de Clrcutos y confeié_n~las al grado de que la 

Oficina Central no fue suficiente, teniendo que hacer oficinas reglon'a1a"s'~a'rn: su oontrol. El 

número de e.e. ha crecido año con año, llegando a un totai de i~o l)()(l a fln~s de 1981 

(Kasuga, Hermellnda. Op. Cit.). 

'. .. ,:' ;->: 
. ~- ~. ; ~ 

En seguida se presenta ~na cronología de lo; ~~olltecl~i~nfos ~~ }~í~J~nt~s e~ mat~rla de 

los Círculos de Calidad en Japón de 1962 a'1ee~;'c1il~o ~~ ~á~chez: G~Íiri~I (1985). 
,.... - . . - -·:.;'..:...' . ''"' ... :_<r , ... 

SEP 19~. Encuenfro regl~~~I so~re\:.c:; ~iganlza~o :n loS distritos de kanto,. 

Tokai, H;;k~rlkl\í l<i~kl'.:· • · " . ,,,~ ,;,-
"_ '.,~;~: .. : . . :~.·:. '- ·- .. -(' -- ·-:-'"." ',;.:~~-- -.. ~>. .- ' 

>f1> ,(- >,: •. -.;,;, :,:_;;;;· :-· 

JUN 1967. Los e.e: superan los 10,000 éon el registro de Kallsiil P. 

ABR 1968. JUSE,ellvía al éxt~jero elprtmer esk.ci10 ~olire e.e. 
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MAY 1969. Se celehra la centésima .crinferericla sobre e.e. en Toklo. 

NOV 1970. 

AGO 1971. La Conferencia número 2oó sotire C:.c; es celebrada en Senda!. ' . . 

JUN 1972. 

JUN 1974. El registro de los e.e. superan los 60,000. 

NOV 1976. Se celebra la conferencia décima quinta anual de. Círculos para 

supervisores·: 

OCT 1978. Se celebra la primera convención lntemaclonal de.e.e. 

ENE 1980. Se celebra la conferencia número 900 de e.e. 

- .: - . . .;"; ~ .. : . : ; -

A partir de entonces tanto auge e Importancia ha tenido el Control;Total.de Calidad,· c¡ue se 

han Ido c'oiiformando varias organizaciones que han promovido a.ctlvldades. de CÓntrol de 

Calidad, al grado que se han establecido fechas conmemor!itlvas p_or ejem'ploi 
'· ,, 

.<·: -~>"> .~ .·' 
En. el mes de mayo de cada año, JUSE, patroclna)a Confere.Q9la de , Pri~~vera sotire . 

Control de Calldad para el st¿tf y' la g~rencl~ d~ ~iv~l m
0

edidqu~ ~~· r~all~a en ~n.a de las 

prlnclpale~ ciudades lnd~strlal!!s de Japón. >e- ·-~ '° . ,. ~ :'. / ·" " · 
.·': ¡ 

_::· .. :.<:_-.:::· 

En el mes de novlerntiré' de .;d¿ año ~0· llev¿ ~ cab~ ~1· mes de la C~lldad, patro;;lnado 

por la JUSE, JSA:. L/CÁMARA JAP()N~sA DE. COMEÁCI~ E. IN~JsrRIA y ~gunas 
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Organizaciones Industriales • 

Varias veces al año se celebran conferencias sobre e.e. 

Dos veces al año se realiza el Simposio sobre Control de Calidad. 

JUSE, la Sociedad Japonesa para el Control de Calidad y JSA, publican varias revistas 

sobre el tema con una periodicidad mensual y trimestral. 

La ·Incansable búsqueda de la Calidad y la participación y dedicación de millones de 

trabajadores, han colocado a Japón en la posición de llder en cuanto a Calidad y la 

productividad de sus productos en el mercado mundial. Asl mismo también se han 

desarrollado muy variadas modalidades de Circules en las diferentes áreas de actividades de 

grupo, con enfoque de: ventas, administración, finanzas, servicios,. consultorías, turismo, 

hospitales, escuelas, oficinas gubernamentales y centros de Investigación. 

Los e.e. también se han expandido a través del mundo, principalmente en Asia, donde en 

Corea, por ejemplo, cuentan con 35,000 circules aproximadamente (Kasuga, Herrnelinda. Op. 

Cit.). 

En 1966 un grupo patrocinado por la JUSE, fo~~~~· por Uderes de los c:c'.· del J.apó~, visitó 
' • . • ¡ :,.· :- . - ·: "' ·~ '¡;• - .. - . - • . - • 

los E.U.A. con objeto de lntercamblár conocimientos del ccintiol de Calidad y aprericfer más 
.. - •. q"••··· - . 

acerca de las técnicas llevadas a cabo en ese páls; ¡{partir de éntonces ·esto se há convertido 

en una actividad periódica que se realiza en los E.U.A. y Eurii~~; ~~~~lme~;e: y es a~I c~mo ,. ' ' . ' 

el Control Total de Calidad llega al mundo occidental. 
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2.2 Definición. 

Los Círculos de Calidad son una técnica de trabajo participativo que ha sido desarrollada en 

Japón, partiendo de ciertos principios universalmente aceptados acerca del desarrollo y 

utlllzaclón de los recursos Internos de las personas, como son: la créativldad, experiencia, etc. 

Existen distintas definiciones que diversos autores manejan: 

Según Thompson, Phlllp (1992) un e.e. está lnlegrado por un pequeño número de empleados 

de la misma área de trabajo y su supervisor, que se reúnen voluntaria y regularmente para 

estudiar técnicas de mejoramiento de control de calidad y de productividad, con el fin de 

aplicarlas en la Identificación y solu
0

é:lón de dificultades relacionadas con problemas vinculados 

a sus trabajos. 

Para Armand V. Felgenbaum (1992) es un grupo de empleados, normalmente de un área de 

la planta, de 8 a 12 personas como máximo que se reúnen periódicamente una hora a la 

semana con el propósito de señalar, examinar, analizar y resolver problemas, normalmente 

de calidad, pero también de.productivldad."segurldad, relaciones cie_tral:ÍajDy ~estos. 

un e.e. es, para Ralph, Barra (1987), un foró'cu!d~dosam~~te_estiúéturadó que estimula a 

los empleados a participar en las decisiones que afectan sus lal:Íore5; 'e5 una poderosa téénlca 
' .. , ·,. ' ' • ''·!·.:,_·· .. · ' 

motivacional que fomenta la creatividad, lntellgencla y. expenéncl~ dé cada urio. de los 
•• ' 1 '·. • ••• - ., ' 

participantes. 

Según Hermelinda Kasuga (1987), es un grupo de personas. que. sé ·reúnen voluntariamente 

y en forma periódica para detectar, analizar y buscar soluciones a los problemas que se 

suscitan en su área de trabajo. 
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Retomando algunos conceptos de estos autores podemos decir que un Círculo de Calidad es 

un grupo de personas que realizan tareas similares, que se reúnen voluntariamente a participar 

en las decisiones que afectan su trabajo, buscando en todo momento la Calidad y la 

Productividad, a través de técnicas que le permitan analizar e Identificar causas para resolver 

problemas relacionados con su trabajo y que ello le permita un mejor desarrollo dentro del 

mismo. 

¿Porqué se llaman Círculos de Calidad?. Como lo mencionamos anteriormente esta técnica 

utlllza una metodología que se basa en la resolución participativa de problemas; los Iniciadores 

de· los Círculos de Calidad se reunieron alrededor de una mesa para compartir sus 

sugerencias sobre cómo resolver un problema que a todos les afectaba, compartir la 

experiencia de otras personas y mejoramiento de la Calidad, de ahí nació la Idea de nombrarle 

Círculo. 

La Idea de reunión en Círculo Implica un nível de aceptación de los miembros de Igual a Igual, 

donde lo que interesa son las aportaciones de las personas con base a sus conocimientos, 

creatividad y experiencia para la resolución· conjunta de un P.roblema determinado del' grupo 

y no la jerarquía que se tenga en éste. 

Esta técnica forma parte de toda una filosofía ~ue'parte del concepto. de é:ALlciÁo TOTAL 

como una forma de vida: concepto qu~ ha t~nldo tciéla'Jria hl~toria .en iapÓn y que p~r~ poder . 
. . 

aplicar es necesario conócer sus anteéedentes. · 

-·¡, 

2.3 ObjeUvos 

La Idea básica de Jos Círculos de ~alldad consiste .en cr~ar conciencia de. Calidad y 
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productividad en todos y cada uno de los elementos de la organización mediante la 

confrontación Interactiva de experiencias y conocimientos para el estudio de los problemas de 

una área de trabajo, exponiendo Ideas y analizando sus posibles resultados hasta lograr una 

actitud abierta de mejora permanente en el desempeño de las labores. Esto conlleva mejoras 

en las relaciones jefe-subalternos, tanto humanistlcas como técnicas y sociales. 

El sistema de los e.e. Implica un proceso de aprendizaje compartido para crecer continua y 

conjuntamente, escuchar y aprender uno del otro, la oportunidad de aprovechar las 

experiencias que cada cual posee para su aplicación práctica. 

A continuación se enlistan los objetivos que a la vez se convierten en beneficios en la 

adecuada aplicación del sistema d
0e e.e. señalados por Kasuga, Hemiellnd~ (1 SS7). 

A. CALIDAD: para lograr la satisfacción plena d~f ·cliente~ ' ·. 

e Reducción de errores y mejora ci~ calidád.\;, 
'.·· 

e Capacidad de los empleadosen IÚesolúi:lón 'dé problemas. 
:~ '.'·~·" 

e Desarrollo de una actitud de prev~'~clón de pioblémás;' . · ' . ·~ - . .. :,. -. _,. __ ,, < . .· " ... 

... .' e ' ;: ; ·!:- ~ - ' 

e Mejora de la calidad de las reiacloiiesfnterd~partamentales •. 
···;_~~r .. ;.·; ·: ._· .. ··."' .. _·¡: ... >·. )_;:.~;~--r i\/.::: :.'_ .. <.·•.·.-.:~.;-

B. PRODUCTIVIDA~: ~~r~ lo~iar, la optimlza~ón delusode los re~urso.s tant~ mal.eriales 

:o:::~:rt~i:¡1;~~¡frj:¡:ü,!1i~:~t~~t:ji'.'ª'de :s._produ~;os y se~icl~s. 
· ·;;i-'f:; ·-·.e-'--·,~ i<_:-0~·::;1- .:'7 - -

º. Revisión' pen;,anánte e~' 1ós -proce~os pa,.;¡ su optimización: 
. ' . : -~- .- . :. -:~_-. ::_ 5~ . . : ...... ":·· ., -' '.),:' -·"."-'·:. ·.~_,,,~~:: ·\ .. , ·.:;.· ··: /~. -. ·.· - ~;_: .. · ..... : . > 

e Desarrollo de efectividad en los· grupos.de trabajo;· 

e lnnovacló~ ~~ ¡~ ~lseii~s ~ ~~delo{ >· .... 
. :· .. '~ ;:, ""· </e"_:, • • ,•, " : ' • • ·. : 

C. MOTIVACIÓN: la r~laclón gerencia-fuerza de trab~Jo se ve vltalizada· por fa participación 
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administrativa y la reedificación de la dignidad y respeto del trabajador; esta fuerza 

motivadora despierta el deseo de cambio: 

e Mejora la comunicación vertical y horizontal. 

e Mejora las relaciones jefe-trabajador. 

e Promueve el desarrollo personal y el liderazgo. 

e Genera la humildad para aprender de los demás. 

Estos son los objetivos que en la aplicación adecuada de este sistema se logrará, sin embargo 

cabe aclarar que cada empresa promoverá los objetivos que requiera para lograr sus 

expectativas de mercado, en ellas dirigirá el trabajo y el esfuerzo de los Cfrculos de Calidad. 

Los beneficios que proporcionan los Clrculos de Calidad son muchos y muy variados; el 

beneficio más valioso y quizás más dificil de conseguir por las características occidentales que 

tenemos, como menciona Avlgdor Israel (1985) "Es el efecto en las Actitudes de las personas", 

muy Importantes pues si recordamos que este sistema basa su filosofía en la potencialidad del 

hombre y que de él dependerá la Calidad , es pues necesario contar con un sistema de 

evaluación que nos esté retroallmentando a fin de Ir generando cambios pertinentes en las 

actividades de los e.e. 

Se pueden tener los siguientes beneficios con una adecuada aplicación de este sistema: 

Beneficios en las características pe~onales: 

o Los e.e. habllltan al Individuo a m~jorar sus potencialidades personales. 

o Aumentan el auto-respeto de las personas. 

o Ayudan a las personas a cambiar ciertas caracterfsticas personales. 
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Beneficios en relaciones personales con otros: 

o Aumentan et respeto del supervisor por los trabajadores. 

o Aumenta el respeto de la Gerencia por sus trabajadores. 

o Aumenta la comprensión de los trabajadores de las dificultades que enfrenta el supeniisor. 

Beneficios en las relaciones con la empresa: 

o Los e.e. cambian algunas actitudes negativas de los trabajadores. 

o Reducen los conflictos originados por el ambiente de trabajo. 

o Los e.e. ayudan al trabajador a entender mejor las razones_ por I~ cuales muchos 

problemas no pueden ser resueltos rápidamente. Involucran más activamente a las 

personas en sus trabajos. 

o Existe un apoyo real entre compañeros. 

o Se logra trabajar con mayor seguridad 

2.4 OperatlVldad. 

Para comprender mejor como operan los Circules de Calldad, dividiremos su ~tu?lo en dos, 

aspectos básicos, su estructura y el proceso de trabajo de un Circulo de Calidad (C.C.). 

CE Estructura de los Círculos' de Calidad. 

La estructura de un C.C. es fundamentalmente ta forma en como está Integrado el grupo y se 

define de acuerdo con la posición de los miembros dentro de ta organización empresarial; es 

decir, cada empresa adaptará según sus necesidades esta estructura y ello dependerá del 

tamaño de la empresa sin embargo, como aspectos generales, tenemos que esta técnica 
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requiere para su éxito de lo siguiente: 

De antemano se necesita que haya un compromiso gerencial por parte de los directivos de la 

empresa para llevar a cabo esta técnica. Ellos deberán ser los primeros en estar convencidos 

de que el sistema de tos e.e. es el proyecto de cambio más Importante que representa una 

nueva etapa de crecimiento y evolución de la empresa; su apoyo y preocupación por el buen 

funcionamiento de los e.e. son vitales, pues como en ta mayoría de las veces, representa un 

cambio de "Estilo de Dirección ", puede producir controversias o dudas acerca de sus 

posibilidades de éxito en su Implementación. 

Una vez que este compromiso ha sido establecido, se planea y se ubica el sistema de 

organización que deberán tener. En las pequeñas y medianas empresas el organigrama 

normal de su funcionamiento es exactamente el mismo que se utiliza para los e.e., con las 

mismas jerarquías y distribución, solo que aumenta el puesto del Faclll~dor, que veremos más 

adelante cual es su función, teniendo como base la siguiente estructura: 

Orgnnigrama Nonnal 

GERENCIA GENERAL 

GERENCIAS MEDIAS 

MANDOS INTERMEDIOS 

EMPLEADOS - OBREROS 

Estructura e.e. 

COMITÉ COORDINADOR DE 

LOS C(RCULOS DE CALIDAD 

MIEMBROS DEL C. C. 
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Estas cuatro estructuras básicas del sistema de organización de los e.e. se describen a 

continuación: 

La primera estructura se da con el COMITÉ COORDINADOR, el cual está confonnado, 

generalmente, por el presidente de la empresa, el director y/o gerente general y los directivos 

y/o gerentes de primer nlvel. La función de este Comité es la de establecer las directrices 

operaclonales de los Círculos, planear y organizar su crecimiento, vigilar su funcionamiento 

y la toma de decisiones para las propuestas de solución que los e.e. presenten. Es 

Importante hacer participar al líder sindical, para que esté lnfonnado de lo que se trata y no 

se preste a confusiones. 

La segunda ·estructura es la del FACILITADOR: como su nombre lo Indica es el que facllltará 

todos los medios necesarios para la Integración, crecimiento y desarrollo de los Círculos de 

Calidad. Esta estructura es de suma Importancia pues es el enlace entre el Comité y los 

Círculos; es la que va lnfonnar sobre los avances y propuestas de los _e.e., proporciona 

retroallmentaclón que pennlta tomar medidas correctivas de los e.e. en caso _de desviación 

de resultados; debe crear un ambiente propicio para que los líderes y.los· miembros de los 

Círculos puedan acercarse a él cuando tengan dudas o algo no.esté bien. 

El Facllltador es el responsable del sistema. es la persona quién va a tener_ a su cargo todo 

el movimiento y administración de los Clrculos, debe de estar vertfaderamente comprometido 

con el concepto y filosofía de los e.e., ser tenaz y paciente ya que el avance de los e.e. es 

lento y el cambio tarda en reflejarse. 

La tercera estructura está integrada por el LÍDER DEL CIRCULO DE CALIDAD: nonnafmente 

son los supervisores o jefes de área y/o departamento, ello obedece a la experiencia y 

conocimiento que tienen de su área de trabajo y al llderazgo que le confiere, aunque 
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excepcionalmente podrá ser un trabajador, si en él hay dones de liderazgo. Sin embargo esta 

decisión hay que hacerla con cuidado para no crear conflictos de autoridad con el jefe. 

El papel del líder es parecido al del facilitador, en el sentido de que facilitará los medios para 

que los miembros de los e.e. aprendan, compartan y extemen sus experiencias a través de 

proporcionar apoyo, dirigiendo las juntas y acciones de los e.e. 

El líder, como su nombre ·lo Indica, guiará sin dominar las decisiones que el e.e. proponga; 

es el portavoz del grupo para transmlUr las expectativas e Inquietudes que surjan en el e.e., 
mantiene contacto directo con el facilitador sobre las actividades y el progreso del e.e. Se 

hace énfasis en un detalle muy Importante: los supervisores y jefes tienen tendencia a 

resolver los problemas ellos mismos; esta reacción es quizás automática por Ja experiencia 

y el puesto. Es necesario entonces tener cuidado con esta situación, ya que el desarrollo de 

Ja capacidad en la resolución de nuevos problemas para los mlef!lbros depende de la 

oportunidad que tengan de hacerlo; es muy desmotivador para muchos e.e. que el llder Jo 

haga todo, por eso es adecuado que el líder permita a los miembros del e.e. responsabilizarse 

por alguna fase del proyecto y/o la conducción de alguna etapa de las reuniones y 

estimularlos. 

El resolver a través de la gente es el camino al éxito de los e.e., ya que en ellos todos 

pueden opinar y exponer sus puntos de vista; el llder, por lo tanto, desarrollará la liabllldad 

de sugerir o Inspirar, más no la de Imponer u ordenar. El llder va a ser quién capacite a los 

miembros de. su equipo; es responsable de programar sus juntas y su contenido, estableciendo 

la orden del día ·para lograr mejores resultados y evitar que las reuniones no conduzcan a 

nada. 

En témnlnos generales el líder debe ser la persona titular de una área o departamento, ya que 
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es ella quién conoce a fondo los problemas, las alternativas y vlabllldades de poder llevar a 

cabo una acción de mejora, puede escoger a un secretario dentro del e.e. para que le ayude 

al buen desarrollo de las reuniones, puede hacer este puesto rotativo para mantener el Interés 

de todos. 

V la cuarta estructura esta constituida por los MIEMBROS DEL e.e.: todo el sistema de e.e. 
está diseñado para llegar a sus propios miembros que son el máximo recurso de la 

organización; los miembros de los Circulas son Invitados a participar por el llder, ellos se 

registran voluntariamente y participan en las juntas, reciben la Instrucción por parte del llder, 

quien de manera práctica y sencilla enseña las técnicas de análisis de problemas de los e.e. 

Los miembros deberán participar activamente aportando Ideas y ofreciendo alternativas viables 

que fomenten sustancialmente la productividad y la Calidad de los.servicios del área a la que 

pertenecen. 

· .. ; .. ,·" 
Tradicionalmente la comunicación en las empresas tía sido a base de ordenes o lnfomiaclones 

'··. -
de arriba hacia abajo, es decir unllateralmente,:Y.!'1~Y·POcas.veces et nivel gerencial se 

comunica directamente con la gente. Al partÍéÍp,~r ~n 16~ C.e. se establecen los canales de 

la comunicación tanto vertical como horizontal,.ICÍ ·¿~al es ,sumamente motivador para los 

trabajadores al ser tomados en cuenta y p~de~ ~a.~cl~ar en toma de decisiones, despierta el 

entusiasmo y el deseo de lograr triunfos. 

Los puntos mencionados constituyen· la estru~t~ra ~áslca del sistema de los e.e., la cual, 

como dijimos anteriomiente, deberá adecuarse a :la ,magnitud de la empresa .en que se 

Implementará. 
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IE Proceso de los Clrculos de Calidad. 

. - . 

Antes de Iniciar con el proceso de lo_s: c:c. es necesario conocer .primeramente cómo se ' 

organizan: 

a) Los Círculos de Calidad ·son .pequeñ~s. en· e116s pu~d~n ~artlcip;; d~~d~ 4'h~ta 15 
-(' <; ,::\ :.:·:.· 

personas. 
··',,~::: {:í·.=~··::~ -) ~-· 

b) Todos sus Integrantes deben laborar en una mlsma'áre~:_;e:·t~~~;~; lo' que le dará la 

· ldentrdad al Círculo; este aspecto es lndlspensable.·porqÜe ~~n IÓ~ :¡;ab~jadóres los que 

viven día con día los problemas, ellos son los. que ~onic~J1 ~~~o~~ i;sítllaclón, en qué 

les afecta y como soíuclonar1a, son los expertos e~ ~u~~r~~:~~-~~b~J~.\ bi~~-perso~a que 

no sea de ese departamento no podrá opinar, pUe5to ciu~ des~onoce el quehacer del 
- ·:·,r ,. ' -· 

mismo. 
-·.?.}r· .' 

hora. 

d) Generalmeiite el. C~C'. s~ d~tle-~á ;e~~lr e~. ~gún. l~gar alejado de' su área de.· trabajo,. 

porque éstandci. ah(i:¿ ~i~tfp~ra las ~()ri~~ÚaS:l~teriúpclÓnes.o'nofaliará alguien que 

preténda ~~níiriüar é:o'n s~ tr~ajó' inÍentráS se' en~uentrade'ntrodel Círculo; ..•.. 
-!.' . -:e,·,,_:.-_;: -- , ;··-'· ,~. ,. ~· ! ·.-., 

-;'::;:,·;-:; "\>~ ::~.:-< .¡. ·• ___ .:·;~~· -.-,---

e) Los mlembrooici0i':d~~u1~-r~lbe~- inst~~~'~7 ~p-ec1aí ·a~~r~'d~'íos;-i~1~'eritos que. 

atañen a su participación en un. c;· c.; a la mecánica de dirigir, reuniones y a la fonna de 

hacer las presanta:61~~~'~ ;~-9~;ehc1;. •• ··• .. ' 
·-. ' - .•. •· !.-'./ - • - --{'• - .• 

f) Los mlembr~ del Círeulo, y 'no I~ ger~ncla son quiénes .eli~~n los probl~mas y los 
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proyectos sobre los cuales desean trabajar. 

g) Los Círculos recogen la lnfcinnaclón y reciben la ayuda que requieren para analizar un 

problema y llegar a una solu~lóri. 

h) El Círculo selecciona un nombre; esto sirve para Identificar al C.C. y demuestra de alguna 

man~ra su personalidad y carácter, asf mismo para que los integrantes se identrffquen con 

él y haya mayor cohesión· de grupo. 

1) Se establece el Código de Conducta que regirá al e.e.. Esto es, como en lodo grupo de 

acción se requieren establecer nonnas y/o reglas que regirán la actuación de los 

integrantes del C.C., con el objeto de facilitar el desempeño dentro de él, por lo que 

siempre deberán de estar en un lugar visible dentro de las sesiones de trabajo. 

J) Por otro lado, en el inicio de cada sesión es conveniente que se establezca la orden del 

dla,·que no es otra cosa· que enunciar los puntos a tratar durante la sesión de trabajo, esto 

es con el ~n d~ da~ di;~~~¡¿~~ lo~rar los objetivos planteados . 
. · •" , ~ ~ : ' : . " .. 

":···::·.:.i,:'3'1,;,\ 

Durante tÓdo el proceso.~e,c!bs'crrculos de Calidad se utiliza una técnica básica llamada 

"tormentad~ Ideas", qÚe c~nsiste.enproplciarque todos y cada uno de los miembros digan 

todas las Ideas' que·. tienen acerca del punto. que se· está tratando, respetando el orden 
· .... , : . 

subsecuente de cada participante y registrando todas lás ideas en un rotafolio; esta técnica 

tiene la ventaja que da la oportunidad de generar muchas ideas acerca del ióplco que se esté 

tratando. 

Una vez que se han considerado los puntos anteriores, el funcionamiento de un Círculo de 

Calidad es el siguiente: 
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SELECCIÓN DEL PROBLEMA 

ANÁLISIS Y TOMA DE 

DATOS PARA VER CAUSAS 

ESTUDIO DE CAUSAS Y 

BUSCAR LA MEJOR SOLUCIÓN 

PRESENTACI NA LA 

GERENCIA DEL CASO Y SU 

PROPOSICIÓN 

IMPLEMENT ACI N DEL CAMBIO Y 

REPORTE DE RESULTADOS 

A continuación se describen los aspectos anteriores: 

0 La Selección del problema: los Integrantes del e.e. se reúnen para exponer todos los 

problemas que tienen en su área de trabajo, enllstándolos todos sin Importar si son 

grandes o pequeños, el grupo discute Jos diferentes problemas que han surgido y los 

analiza por su grado de Importancia, se recuerda que todos puedan opinar y hacer valer 

sus puntos de vista, bajo la coordinación del llder, por votación se escoge el problema 

número 1 en Importancia y se dejan los demás apuntados para proseguir con ellos 

posteriormente. 

Es Importante hacer notar que, en esta parte, muchos de Jos problemas seleccionados 

puedan no parecer Importantes a nivel gerencial pero si a nivel área de trabajo y, 
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precisamente por eso, deben ser resueltos por ellos mismos que viven directamente el 

problema. 

e Análisis y toma de dalos: una vez que se tienen lodos los posibles datos que orienten 

a la detección del problema se reúnen para discutlr!ps y anallzar!os, es posible que la 

causa principal esté escondida en un dato Insignificante, por eso se recomienda que no 

hay que menospreciar ningún Upo de Informe, al trabajar en un e.e. se reparte entre todos 

la tarea de Investigar las posibles causas del problema y toma de datos, tales como: 

cantidad de defectos por dla, tipo de errores detectados, desperdicios de material, quejas 

de los cllentes, dlas de atraso de entregas, etc. 

a En búsqueda de '·ª mejor sol~clón: es polftlca de los e.e. la de no señalar culpables, 

sino encontrar soluciones a 1.os problemas: sabiendo la verdadera causa del problema, es 

fácUenconÍrar la ~-eJ~r ~~luclÓ~i todos pueden opinar cual serla la mejor solución, pero la 

decisión se tia ce poFco~s~nsó ile 1as rii~voriás; es decir por votación elaborando un pian 

de acción. 
. :, .x-, '. 

Presentación a la ,ge~e~cla; e~~·~~cl¿n~s tj~tz_ás una de las más emotivas, ele.e.se 

prepara para explicar en qué consiste el' pr~bl~;¡;a,' cuáles fueron los datos obtenidos y 

cuál es su propuesta de solución, utlll;ando t~d~s s~s hojas de trabajo para facllitar el 

entendimiento. La Gerencia escucha y estudia la propuesta, si tiene dudas pregunta al 

grupo respecto a ellas. SI está de acuerdo autoriza la Implementación, pero si por alguna 

causa no considera buena la solución, explica al grupo su punlo de vista y los motiva a 

buscar otra solución más vlable, la actitud de la gerencia debe ser de apoyo al e.e. con 

otro tipo de recursos para encontrar la solución, como puede ser el recurrir a expertos en 

·la materia, asesorlas externas, datos de los especialistas, etc. 
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e La Implementación de la solución: esta es sin duda la parte más Importante del proceso, 

ya que es en la Implementación en donde se va a observar si todo lo que se realizó fue 

acertado, se vuelven a tornar datos después de realizado el cambio, si es necesario 

durante dias, semanas o mensualmente, según sea el caso, para llevar un comparativo 

del antes y el después. Llevando un control estadlstlco, los números Informarán 

claramente qué porcentaje de mejora hubo. En departamentos administrativos y áreas de 

servicio, muchas veces no es posible ver los resultados Inmediatos o directos. Sin 

embargo, éstos se reflejan en la fluidez de información. menos quejas de <;!!entes, aumento 

de ventas, etc. 

CE las técnicas básicas de los e.e. 

Para poder analizar, prevenir o solucionar problemas, se cuérta con. las técnicas bás.lcas 

también llamadas Herramientas de los. e.e., que han. sido pensadas para qué se apl!quen en 

el frente de trabajo. Los miembros de ios Clrculos llegarán· a. dominarlas •y manejarlas 

eficientemente, en la medida en que las apliquen y su u.so sea constante. 

- -- ,:-., ·: ._ '. 

Estas técnicas, que se detallan a continuación, son. los medios más no é1 fÍn d~I C~ntrol de 
- . - .,· . . 

Calidad y deberán de ser umlzadas para mantener una actitud p8iman.énte de ~ajora en é1 

ambiente de trabajo y en los resultados del mismo. 

o Tormenta de Ideas: oonslste en propiciar que todos.y cada unó'de'los.mlembros digan 

todas las Ideas que tienen aceroa ,dél punto que sé e~tá! ~ra~ndo, ordenadamente, 

registrándose todas las Ideas. 
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para tomar las decisiones pertinentes, para ello se utlllzan los siguientes elementos: 

o Muestreo: consiste en seleccionar un determinado numero de objetos, personas o cosas 

de una población mayor y en base a ello, se forme un cllte.l'fo total o se generalice a toda la 

población de donde se tomó la muestra. 

o Lista de Cotejo: son listas de verificación o Inspección, donde las características de lo que 

se va a estudiar están descritas y solo se va coteiando.sl está presente o no la misma. 

o Esquemas: es una manera gráfi~a de deSc~bl~i!Í1nf1ir:n~clÓn eón el mínimo de palabras, 

pueden ser dibujos, planos de una máquina; ~th5: .\• ·.. ' 
'·. \..•: .. >· ;::,~'··:/:. -· .. · ,~.' . .::<':<·' 

; •... ,;~.:: :, .. ~· ·.·\ º~. ·,:~:;,.,; :;; :·'" 
«,} .. -

º Gráficas Estadísticas: es la manéra de repr~se~ta~dat;;s~isual~~·llta;·~u fun~IÓn eS clarse 

cuenta a simple \4sta como se está coinpoiindo 1á:·;~{6'~~f~ó~5 '.) ··.'·' , ·. '. < · 
-, ]' 

:.·•· •'" 

o Análisis d.e Prioridades de Pare to: ~ una 'gráfica 'qu~fep~~sent~ en fom;a ordenada .la 

ocurrencia de mayor a menor,de,·Í~~'f8_~t~r;s.suj;;~~ ;;;k~~. ~~s-~l~e para tomar una 

decisión de prioridad, está basádo'eri'el ¡;¡ffioso ~facto ao:2ó, éi~~ eS ~na te~dencla que existe 

en los resultados de los grüp~s sociales, ~s"~eéir 'écimo ejemplo, en la riqueza de una 

sociedad el 20% de la pobla~ló~ se q¿.eJ~d~n 13l'~~o/~1 d~ ;a riqueza, en tanto que el restante 

80% de la población soto le to~a el 20% da 1a' rlq~e~a. aplicado a los datos .solo se. estudia el 
. . . ~ . ' ,. ' . , " . . -- , . 

80% de los problemas porque están ge~erados p6r ~1 20% de causas 1~ cuales ~ón más 

fáciles de resolver. 

o Método de fas 4 M: también se. le conoce.con el nombre de espina de pescado o análisis 

de causa y efecto, tiene sus origines en la filosofla que dice • todo efecto tuvo su causa, asl 

como toda causa tendrá su efecto ''. Se le dice· que es una espina de pescado por su 
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apariencia y de las 4 M porque las grandes ramas para su anállsls· empiezan con M: Mano de 

obra, Materia prima, MÓtCido, Maquinaria y consiste en Ir clasificando las causas del problema 

que se está tratando en sus 4 ramas. 

La mayorla de los Clrculos funcionan normalmente bien é:óri IM t.lcíi100s'báS1C:as; s'1n embargo 

se hace notar, que dependiendo del tipo de empresa (las.d~~lta.,t~~dologl¡¡;irivesilgaclón o 

de Ingenie ria) pueden requerir de otras técnicas más avanzada;; ·~amó son:' ; ' 

'··ti'\-.. -_.~'.:/>. "\,- ,, .. _ 
,·~· ',·' ::;: •Y;:_'-~> 

o Diagramas de Dispersión: es un diagrama que represe~ia:.!ª 'l:e1á(:ló~ entredÓs.llpé:>s de 

datos, regularmente la relación entre una causa y s~ efectó,' e~ de~fr; sirve 'pa;a c¿mprobar 

que causas o factores están Influyendo o perturbando la dlspernlón d~ ~na' cá~éterfstrc~ del 

proceso. 

o Histogramas: es una representación gráfica en forma de barra5 er{ia;tjue' se comparan 
. . .. ·., .''» L ·. . ., . , -· 

las características o elementos de un problema contra las caracterlstlcas ·~~¿tras (porcentajes, 

colores, tamaños, etc.). 

):-

º Gráficas de Control: es una herramienta estadistlca qi:i~ d~t~ctá I¿ varlabllldad de un 

proceso estableciendo limites de control, superiora i~fertci;, "ici~ c~~le~ sCin establecidos con 

el propósito de obtener un juicio acere¡¡ del pio~e;é:> r~sp~C:t~:·a sU comportamiento, si es 

estable o no, si está bajo control o fuer~ d~·~o~t~i: 

o Estrallllcaclón: es la claslficaclónde ~~tos enuna ;ene de grupos con caracterfstlcas 
. ·._ .·. . :· ' 

similares, con el propósito de comprender mejor ia situación y encontrar la causa mayor más 

fácllmente. 
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IB Premios y Reconocimientos. 

Dentro de este Sistema de Calidad se trabaja con el recurao humano. Kasuga, Hermellnda 

(1967) menciona que la característica principal de este sistema es que• centra la fuerza de 

la organización en el desarrollo de la Calidad del hombre ", pero también este sistema 

reconoce el esfuerzo y la contribución de las experiencias a través de la Implementación de 

algún sistema de reconocimiento que motiva al equipo a obtener mayores logros. Aquí es muy 

Importante hacer resaltar la Importancia de las presentaciones a la gerencia, porque fo1T11a 

parte Inherente del reconocimiento ya que es la forma más motivadora de reconocer 

públicamente a los trabajadores. 

Las presentaciones se hacen siempre en equipo y se premia en equipo, el poder tener 

comunicación frente a frente con los altos niveles de la empresa, recibir sus opiniones y 

felicitaciones, hace sentir que vale la pena luchar por la resolución de problemas. El hablar 

frente a todos y decir cuales son los logros y recibir aplausos, emociona y fomenta el esplritu 

de superación; para muchos representa un gran reto el hacerlo, por lo que el líder deberá 

prepararios, animándolos a que hagan su parte. Este tipo de reconocimiento social es muy 

efectivo si se le da la utilización adecuada.· 

. . 
'· e· ·, 

Hay muchas maneras de reconocer o premiar, eso dependerá de la filosof!a de cada empresa 

asl como del presupuesto conq~e se cuente,' lo .Importante es que deberá existir esta parte 

del programa. 

2.5 Aplicación de los Clrculosde Calidad en México. 

El sistema de Jos c:i::. se lnl~ló en .la lndustriá manufacturera·, pero su aplicación se ha 
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extendido a todo tipo de organización: administración, de. servicio y hasta en Jos centros 

educativos. Tanto en la Iniciativa privada como en el secior público; en el ejército o en centros 

de Investigación c/entlfica, etc., se han obtenido grandes avances y excelentes resultados. 

La Introducción de los Clrculos de Calidad en el mundo Ócc/dental túe a través de los Estados 

Unidos: empezó a llamar la atención cuando el Dr. Jurán escribió, un' articulo Intitulado: "El 

Fenómeno de los Círculos de Calidad", en el año de 1967. ·,Entre /os.primeros Introductores 

de los Círculos en EUA, está la Lockheed M/ssile and Space Co; frie., que envió un grupo de 

seis representantes a estudiar este sistema. 

El profesor Donald Dewar, desarrolló con bastante éxito un slstemá.~e~~ap~¿ltacl-ón: para los 

e.e., fundando el "Qua/ity Clrcle lnstitute" y rápidamente en rri~6/1ás, en;p~e~~ de Ía 

Importancia de la Honeywel/, JBM, Metaframe Corporalion, Smlthl/rle.lrlsinimerl~; ~te.; f~eron 
adoptándolos con magníficos resultados. 

Hoy en dla hay tres organizaciones Importantes dedicadas a la difusión del concepto: 

- American Soc/ety of. Qual/ty C/rcles • 
. ' .. •-' 

- Techonology Tralnlng Jnslltute. 

- lnternal/on!ll Assocl~tion ()f Qual/tY C/rcles •. · · 

En América Latina, también vemos éom~ han em~~zil_do_a lll!í(lªntar el número de.empresas 

que han tenido logros a través de los e.e; Bra~lf t;~~e un' Prcigramá Naclona/y es quizás, 

el que mayor cantidad de Círculos.tiene; sagú/do deMéx/co,;.éolómb/a;Arge~tiná_y Ch/le, 

Kasuga, Herma/Inda (1987). 



fue el de "Cero defectos", filosofía estadounidense de superación personal en la que cada 

hombre, por Iniciativa personal, reconoce sus limitaciones, sus fallas y trata de superarlas dla 

a dla; con los buenos resultados que Cero defectos dio en los Estados Unidos de 

Norteamérica, muchas empresas mexicanas se documentaron respecto a la forma y 

procedimiento para Órganlzar las campañas de este programa y sin mayor adaptación se 

lanzaron a su Implementación. Como resultados se dieron algunos beneficios, pero se 

continuó con el mismo porcentaje de desperdicios, re-trabajos y devoluciones debido a que 

se Implementó sin adaptación a la cultura mexicana. 

Garcla de González, Vllma (1990), sostiene que los Clrculos de Calidad surgen en México a 

ralz de la búsqueda de un enfoque más agresivo que el programa de Cero defectos, que por 

los años de 1960 a 1975 se habla venido llevando en las empresas mexicanas como 

estrategia para motivar la Calidad. 

Por los años de 1973 a 1975, se anduvo buscando un esquema que motivara al factor humano 

no solamente a no cometer errores, sino que fuera más allá: motivar, prevenir los errores e 

Incluso a Introducir mejoras y establecer un marco de mejora continua, que no solo fuera un 

programa de superación personal porque propiciaba el Jndlvlduallsmo; se buscaba algo que 

propiciara el trabajo en equipo y el Programa de los Clrculos de Calidad constitula tal 

esquema. 

Por lo que para el año 1976, cuando se realizó el Cuarto Congreso Nacional de Control de 

Calidad ~eal.Jzado en Monterrey, N.L., se lanzó Ía convocatoria para la Movlllzaclón Nacional 

hacia la Calidad y la Productividad, la cual recomendaba la Introducción de los Circulas de 

Calidad. 
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antropólogos, sociólogos, psicólogos y pedagogos, se tenla que someter al personal a una 

terapéutica antropológica que les creara una nueva visión antes de enseñarles las 

herramientas de los e.e. 

Los resultados fueron buenos pero limitados a las proposiciones que los operarlos podlan dar, 

muchas empresas reportaron aumentos en su Calidad y productividad y las empresas que 

tenlan buena administración hicieron del programa un éxito; hubo empresas en las que habla 

gran moral entre el personal, alta productividad, sin embargo en virtud de malas estrategias 

gerenciales, en algunos casos se fueron a la quiebra. 

En virtud de lo anterior, se encontró que el marco participativo debla ser Integral, es decir, 

también los gerentes deblan trabajar en equipo; de esta manera se llegó al enfoque de los 

Circules de Calidad Integrales y al desarrollo de las herramientas gerenciales por la Calidad. 

En México, el Centro de Productividad de Monterrey empezó en 1972 a estudiar su aplicación; 

el Instituto Tecnológico Superior de Monterrey ha sido un fuerte Impulsor de los mismos y, en_ 

1981, Invita al Doctor Kauro lshlkawa como conferencista en Control Total de Calidad y 

Circules de Calidad para la Alta Gerencia (Martlnez, Lourdes 1988). Además de Instituciones 

como Calidad Corporativa, INFOTEC y el Instituto Mexicano de Control de Calidad, Institución 

que ha venido difundiendo tanto a través de cursos abiertos al público como los cursos dentro 

de las empresas; y a nivel masivo con resultados muy eficaces, la publicación de articules en 

la revista Sistemas de Calidad, asl mismo una de las actividades de mayor valor efectuadas 

por esta Institución ha sido la Formación de Instructores de e.e., las sesiones sobre e.e. 
tenidas dentro de los Congresos Nacionales de Control de Calidad y, a partir de 1982, las 

Convenciones Nacionales de Circules de Calidad. 

Con programas de estudios de Control de Calidad tenemos en México las siguientes 
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lnsHtuclones: Universidad Nac!Ónal Autónoma· de México, Escuela Superior de Ingeniarla 

Mecánica y Eléctrtca, U.nlversldad del Valle de México y la Universidad Nacional de Ciencias 

Biológicas, entre ot~~:. '·.·' 

. ,;'. ·::', ._;• ··,·,>>.:.: ... 

En Méxf~o ~e tíim or9a~lzad~ cinco de los nueve Congresos Latinoamericanos de Control de 

Calidad, y en191Í3 México organizó el Segundo Congreso Asia Pacifico de Control de 

Calidad. É~ 1eas, México fue sede del Encuenlro Brasll·Méxlco de e.e. 

Afortunadamente, se ha llegado al momento en que hay mucho Interés por los e.e. y en la 

actualidad se tienen detectadas alrededor de 1600 empresas que tienen Implementada de una 

u otra forma programas basados en la estrategia IMECCA (Garcfa de González, 1990). 

Entre fas empresas mexicanas que ya cuentan con el sistema de los e.e. tenemos a HYLSA, 

TREMEC, CITRO, XEROX, AKRA, COMEX, PRIMSA, NISSAN, KAY, SERPAPROSA, 

CONDUCTORES MONTERREY, SEGUROS LA COMERCIAL, GENERAL ELECTAIC DE 

MÉXICO S.A., BACARDI Y COMPAÑÍA S.A., CELANESE MEXICANA y a la COMPAÑÍA 

NESTLÉ, entre muchas otras. 

En un estudio realizado por Avigdor (1 S65), de q~frice emp~esas méxlcanas. que ya tienen 

Implementados los CrrcÚios de Calidad se otituvférori.resultádoo que revelan que sfes muy 

factible su Implementación, obteniendo f~_~igul~nte: 
"':.;_\:,e:·· 

En promedio estas empresas tenfan dos año.s de haber Implementado los e.e.; el 40% de las 

empresas entrevistadas aplicaron los e.e. basándose en experiencias de Japón y de E.U.A., 

el 20% los aplicaron por convicción propia· debido a las ventajas que éstos traen, el 33% los 

aplicaron para promover la participación de los elementos de trabajo y porque mejoran el 

ambiente del mismo. 
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El 87% de las empresas encuestadas consideran que existe una actitud positiva al 

Implementarlos; con respecto a' los problemas generados entre el personal de nivel 

supervisión, el 40% ha tenido conftli:tos y el 6.0% no; el 100% de las empresas estuvieron de 

acuerdo en que los e.e. lncrem~ntán _la eficiencia en el trabajo, as! como que contribuyen al 

enriquecimiento del trabajo. 

Con relación a qué nivel se aplican los e.e., se tuvo que el 40% de las compañlas los aplJcan 

a todos los niveles; otro 40% a nivel operativo y de supeNlslón; y el 20% resta~te; a nlvel 

obrero únicamente. 

·:.< •• ;: 

En conclusión, los resultados demuestran que los e.e. si puéden ser una aÍtemaÍiva para . 

mejorar la competitividad de las empresas, factible de aplJcar sob~ todo e~ '1~· lndu~trla 
manlJfacturera, sin embargo no se dejan pasar de largo a las em~resas de \¡e;,:.'l~lo, e~tre 
otras. 

2.6 Aspecto Humano en los Circulas de Calidad. 

Una mayor Calidad y aumento en la productt~ldad depe~d~~ d~ faciores Íécnlcos (eqÚlpos, ·. . ... ··· .. ,, ·-·' ·-"· ' .. ,"· ·. '• .-.. «. ' 
herramientas, materiales y métodos) y ráctores humanÓs e peraona5j. Lás'cirganlzacl~nes, . '. - ~ ' .... - " ., ... , -.- ' . . - ·. . - . ' -

para lograr SUS objetivos, requl~ren de ~mbos '.i~cto;~S pero hoy endla fas personas 

constituyen el recurso central de éualqúler organlzaclón'y de tcidáS las sociedades, por ello eS' 
,.,, :''.· _- ~, 

Indispensable ocuparse del crecimiento :/desárrollo del íactorhwÍÍano, para qua la:i empresas 
. . " .. ' '· .. • .. • - . - - '· -- ---·-·· . . . . . 

alcancen niveles más elevados de i:ómpe,tenéla, cre.~ti~ldad y satisfacción sin dej~r a un lado 

los factores técnicos. 

' ' 

Udaondo Miguel (1992), menciona que • El factor humano es tOdo aquello que está 
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relacionado con las personas y sus actitudes, con la manera de relacionarse con otros seres 

humanos, con los objetivos que utilizamos y con el entorno en que nos movemos '. 

La Importancia del factor humano en las empresas, es debido a que muchas organizaciones 

siguen funcionando como si las personas que trabajan en ellas fueran analfabetas e 

Ignorantes, o como máquinas de producir, sin tomar en cuenta las necesidades psicológicas 

de cada Individuo. Udaondo (1992), opina que la mayorla de las personas que trabajan en 

grandes organizaciones utilizan menos del 20% de su capacidad y que a nadie se le estimula 

para que disfrute de su trabajo, el cuál se les ha enseñado a ver como castigo o pecado. 

Esto quiere decir, que debido a una total Ignorancia de los directivos de lo que significa el 

factor humano se desperdicia el gran potencial, capacidad y creatividad, que por naturaleza 

posee el hombre. Así mismo se habla de que es una realidad que los directivos se Interesan 

por el comportamiento humano en las organizaciones, de que se conocen las teorlas de la 

conducta humana, pero no se aplican en los ambientes laborales. 

Sin embargo, existen las empresas que buscan la Excelencia y que se distinguen de las 

anteriores por su capacidad de crear significado para las personas, pues permiten que las 

personas sobresalgan, tratan a sus trabajadores como adultos y socios, con confianza, 

dignidad y respeto. De esta lortna Integran al personal a la empresa haciendo que ésta sea 

la principal razón de su aumento en la productividad y eficacia. Para lograrlo, es fundamental 

que las empresas conozcan a su~ empleados, averigüen que es lo que les gusta, lo que hace 

mejor, cuales son sus expectativas, etc. 

Por otro lado Udaondo (1992), afirma que hacer las cosas bien, con Calidad, depende del 

factor humano o personas, pero que se necesita encauzar este comportamiento a través de 
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• Fonnaclón y educación. 

• Comunicación. 

• EsplrftlÍ .de :mejor~ permanente . 

• c~ltura ~~ b~ldad. 
• Participación. 

• Rec~rl~~lml~nto: · ... • 

Por lo que ai cla~ a cJñ~6er las metas y los objetivos de la empresa a los trabajadores, Invita 

a las persona$ a participar y colaborar con ella para mejorar la calidad de lo .q~e se genere, 
.. - . •' -- . 

sean bienes o servicios, Incrementar la productividad de la organización y por ende a mejorar 

la calidad de ·vida de sus miembros. 

Esta comunicación aunada a la motivación, partlcl¡>aclón, Información, e;;;, ~o}elemelÍto~ que 
''. ··- .. 

se generan en los Clrculos de Calidad y crean un ambiente de confiania, d~·~ori~l~encla: de 

lnlercamblo de conocimientos entre una y otras personas. El aSpebto humano én los C.C. 
'' . . . .. ' . ' : .' ;, ,~ .: ... :. ~ . ' . ''. ' ... 

radica en que se crea una Integración y respeto entre todos los miembros/ La lnterácclón 
<·. 

y el contacto entre los Integrante pennlten que cada uno aprenda del Ótro creanétÓ un.'ámÍ:llente 

favorable que mejore las relaciones humanas, que forman parte del ehtomo del ·factor humano. 
>'; '" .· 

('.~.: 
: '- ·. ·· .. -·~{ ;·_~'.··_ ;_~ ,.- ,. ·. ' 

En relación a la conceptualización del factor humano dentro de .iÓS é.c!f G~rci~ Pasántes 
·- ·: .';- . .,:·:"·-:· .. ·~ .·-~-~,i-;,.:,_::::»:::~·-:.';.1.:;' .. ; 

(1991). propone que se consideren los 'siguientes puntos con elfln''dé actuar y 'rávorecerlo: 

a El hombre prefiere hacer las cosas bien aha:éerlas mat ya que.cié' esta !11ar,tera 

obtiene un sentido de bienestar. 

a Todo ser humano se siente ganador. 

a El reconocimiento de lo hecho bien, estimula al trabajador, a·.continuar con esa 

llnea. 
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a El trabajo en equipo produce mejores resultados que el Individual, debido al 

conjunto de valores y aportaciones que surgen cuando el grupo se acopla. 

a Trabajar más Inteligentemente produce mayor satisfacción que simplemente 

trabajar más. ... 

a La satisfacción del cliente - otro ser.racional y exigente - es la base del éxito. 

a La satisfacción del trabajador·se:conslgue al brindarle toda la confianza 

necesaria, tomar en cuenta sus ;~·~~·cÍo~es, ·apoyar sus decisiones, reconocer 
:,;. ... 

sus logros y mejorar su calidad eté''~ldá: 
:,,'; -,, .... 

-: .. ':··' 

Finalmente el aspecto humano en los·'c'.c. ~cÍ1~a en que se Identifican problemas y se 
··- __ , .. --.-·-· , - ' 

aprovecha el activo. más lmport.ii~te:de, 11!''.ór!lanl~aclón, el factor humano; utilizando su 

creatividad en la aportación de altematlvas'lll~lante 
0

la participación y dando solución a los 

problemas en las actlvl~~cl~s ~~'. ii~ll~jo • 
• ' • - • • ,. -~ • •• • 1. 

·. ':."· ;.·:.'· 

2.7 Aspecto~ So¿1~1~{' 
·-'··' . . 

2.7.1 

:' ___ ,·,,_ ·. 

Mé~lc~ a~te ~I R~;ó Soél~I a~tual. 

México está atravesando'poruna crtsls económica, lo cual reper~ute en la estabilidad social, 

polltica y ec~~Ómica; ~nte ~llo, la industria m~xicana se enfrenta al reto de .producir mejores 

artlculos para lri;r6ducl; ~i: ~~r~d~ Interno. Debido al gran creclmlenl~ demoiihinco en 
' ,- 7 ~ '~ -

algunas zonas Úrtíaria5; ÍlSI como la necesidad de los ciudadanos por obtener un mejor nivel 
' .:,;.· <\-· .. ·.·: :~ .. <· :·i:·_·,_;·~·¿. __ ·-.- . . . ' . '<' . ' .. , ·. 

de vida, se demandari cada vez más mayores cantidades de productos o seiVlclos con mejor. 

calidad .. 
< :; . .'- -~· 

' ' '· . --·· ,· . 
Actualmente las ~rganlzaclones se han estado enfrentando a un. ret.o de sobrevllienéia, por lo 
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que les toca tomar un papel decisivo ante ésta situación para poder salir adelante, ya que se 

encuentran ante. un con.sumidór que ejerce su poder de elección y decid.e entre muchos 

productos o servicios el que.ha d.e utilizar, 'ya sea por su c~Hd~d, pre~lo, durabllldai:t: diseño, 

etc. 

- - .' ---··.-. . . . . 

México, como los demás paises del mu~do,: ha venido buscando fonTias para mejorar Ja 

calidad de vida, por lo que ha tratado de aprovechar "ciertas ventajas" en cuanto a localización 

geográfica para mejorar su economla nacional por medio del comercio Internacional, pero 

actualmente se encuentra ante la problemática de no poder exportar grandes cantidades de 

servicios o productos, debido a que no tiene una calidad que pueda competir con Jos productos 

extranjeros. De esta fonTia la calidad se vuelve un aspecto prioritario, ya que de acuerdo a 

una economla de mercado, la comparación entre los productos existentes conduce a una 

demanda hacia Jos que sean mejores. 

Por tal motivo, es de primer orden que las empresas nacionales Incrementen el nivel de 

calidad de sus productos o servicios y esto se puede llevar a cabo mediante Ja Implementación 

de Jos Circulas de Calidad, los cuáles dentro de su filosofía predican el elevar. la calidad de 

la misma, asl como la productividad en la organización. 

Para que se puedan Implantar Jos Circules de Calidad en México, se estima necesario sean 
:-____ ... - ··::·.·_ ... -.· 

adaptados a Ja situación especifica de nuestro Pals, para lo cual, se deb~~;Úievar <!..cabo un 

trabajo de adaptación en donde todos deberán saber y conocer la Fllosoff~ d~ Jos Cl~~ui~s de 

Calidad; " Ja cual permite actuar contribuyendo a través d8 nuestras ·a~cl~ne~,cli.1a creáclón · 

de Jo que aún no está hecho, al Incremento y mejoramiento .de· 16 ·~Je:~~··h.~ce, esto es, el 

aumento de Ja productividad y de la producción de articulas o s~IVl~I¿~·~¡; 6~~d~~ ::(Avlgdor 

S. Israel, 1985). Además las empresas deben de estar conclent~s ~~e ~~ia que ~~eren Jo~ 
Clrculos de Calidad, transcurrirá un largo plazo desde su lmplantáciÓn ~áilt~ J~s res~ltados. 
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2.7.2 Influencia del Tratado de Libre Comercio para la Implementación de los Clrculos 

de Calidad. 

El Tratado de Ubre Comercio significará para México tener el reto de enfrentar con éxito la 

competencia con el extranjero. Para lograr esto, es necesario que se deba superar el atraso 

tecnológico que poseemos, asl como el atraso productivo y en calidad. 

Al iniciarse el Tratado de Ubre Comercio a partir del Primero de Enero de 1994, México estará 

entrando a la última década del Siglo XX hacia la productividad y competitividad, para lo cual 

las empresas que no deseen ser eliminadas del panorama comercial, deberán de comenzar 

a llevar a cabo su reestructuración, hacer cambios en sus procesos productivos y mejorar la 

calidad y variedad de sus product¿s, etc. Nos queda claro que esta tarea de modernización 

es compleja, lo cual Implica la Introducción de nueva tecnologla, cambios de los currfculas en 

las Instituciones educativas, asimismo en pollllcas y enfoques empresariales, capacitación a 

los trabajadores que lrla desde el obrero, gerentes, directivos hasta los dueños de las 

organizaciones, para que se puedan aprovechar las nuevas perspectivas que trae consigo el 

Tratado de Ubre Comercio. 

Entonces, para lograr los objetivos. citados, .es Importa.ole Instaurar un Programa de Clrculos 

de Calidad, media.ole una evaluaéión deÍaliada de la sltüácló.n actual· de la Empresa, asl como 

sus perspectivas a futuro; ~n clon~~ ~;r1i' c~~~~~iént~ obs~rvar su estilo admlnist~Ü'Jo, 
•· <• ·,···: •• , • • •• ·' , 

posición de la empresa en é1'me~~~do, los Índices de ausentlsmo, la rotación' del personal, la 

condición anlmicadel personai, ia Actitud del trabajador hacia la Empresa, etc.· 

Dentro de los aspectos anteriores, cabe hacer notar que el Psicólogo forma parte elemental 

del cambio. ya que las empresas, en su mayorla, cuenlan con uno o varios Psicólogos 

Industriales que se encuentran ubicados en diferentes departamentos, como lo serian en las 
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áreas de Selección y Contratación de Personal, Inducción, Capacitación; Apoyo y Asesoría 

Psicológica, Planeaclón, Desarrollo Organlzaclonal, etc., en dónde por su formación ·apoyarla 

para la óptima Implantación del Programa de Clrculos d~ Calidad, c~rno-por eje~plo en 

proporcionar cursos de Relaciones Humanas, de Actualización: tmto para directivos, mándos ·· . . ' . . . . . ' . . 

medios y personal operativo, Evaluación del personal en cuantó a su Aciftud-~aciá el trabajo 

que realiza, etc. :: .. ·· ;:···_: ___ · 
. :-~:·· ; - ·. ' 

. ,·. ·. - '.,/". _.:'.:-~ .-:'.:;:~.; ;· \: I_;·· 

"Es de suma Importancia que exista un cambio b,len pÍanea?o; yá qu~repereutlrá en la_ actitud 

y comportamiento del ser humano ante la áceptaclón'a üil'cambÍCÍ y.Íog".1r qe esta_rnaiíera que 

se· asegure por éste medio la permanencia de nliesiias empresas en el mércadó, asl como 

que los productos sean competitivos y se en~-~~nir~n a '1a par~~~-,¿~ ~ue ~~réc~n los j,arses 

Industrializados" (Salinas de G. Carlos, 1993). - --

2.8 Aspectos Culturales. 

2.e.1 Caracterlsllcas de las Cultur~s Organlzaclona_les. -

Margare! Mead define la Cultura-como,; un conjuÍiÍo de ~-onduc;as aprendidas que comparte 
" ... _. • ··•.···.-·"'•· · ... ·_ ... e:·,/.: .. ·,' • ,.- . , 

un grupo de personas Y:ia-iransmlieri"si~teniátiéainente':y,de Igual manera a los nuevos .. - - . ,· ,_, . . . . 

miembros ad~llos qu~ se lnl~gr;¡;; ~~ I~ socled~d-" (L~~réá Pedrci; 1 !l91 ). 
:J: .:;.; -:.,·,· ' .. ;-~ >\-, •. 

· -~>·: ·k.:- · - : :~,-: ·· · · .:·::· -r::.. · .:-·: \_:· 
Se puede decir que la cultura es I~ peÍmon-alldad de una organización y quede Igual manera 

••• '.· .'.'::' • -~:;_ : '-~-- • ' -+-' _:_. 

que el hombre posee sus huellas dlglt~l,és y supe¡So~alidad: Üimbié~-loda empresa tiene su 

propia historia, patrones de comuriicació~ .• ~_lstem~ y pr~~~d1r'n18~1ci¡, niós~fías,mltos, etc., 

que en conjunto constituyen su cult~ia: 
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Con el· tiempo la cultura de una organización llega a ser conocida por sus empleados y el 

público que la frecuenta, así citaremos que por ejemplo algunas empresas se caracterizan por 

tener mucho dinamismo, otras un entorno de tranqullldad, algunas son cálidas y amistosas y 

otras dan Ja Impresión de ser frias, de esta manera la empresa tiende a atraer y conservar a 

Individuos que al parecer aceptan sus valores y creencias debido a que pueden escoger la 

cultura organlzaclonal que prefieren como ambiente de trabajo. 

La cultura se nutre de los juicios, valores, deseos, expectativas y actitudes de los hombres, 

entonces Ja cultura de la empresa queda fácilmente Impregnada de las connotaciones 

mencionadas. Depende de sus directivos la disposición que tengan para exponer con toda 

claridad dichos valores, tanto a sus empleados como a su clientela y a la vez ponerlos en 

práctica. 

Larrea, Pedro (1991) analiza algunos fact~res predominantes del entorno de las empresas, en 

que el hombre puede Influir y 'as'(1rlllisformar objetivamente la cultura organlzacJonal: 

a Competltividadcontr~lada. 
o Demanda süp~ra a ofertá. 

a Se vende, todó: · 
o Clientes resÍgnádos. 

a Clientes Indefensos. 

o Calidad como lujo. 

o Calidad ofrecida. 

o Cambios predecibles. 

a Cambios tecnológicos lentos. 

PRESENTE 

é Enlomo turbulento. 

o Mercado sin fronteras. 

o Competitividad feroz y creciente. 

o Oferta supera a demanda. 

o Se vende sólo lo mejor. 

o cuentes exigentes. 

a Asociación de consumidores defensor 

del cliente. 

o Calidad como supervivencia. 

a Calidad percibida. 

o Cambios Imprevistos. 

a Cambios tecnológicos rápidos. 
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SI las empresas actualmente desean crear y dirigir de manera consciente su cultura, han de 

ver la manera más óptima de comunicarla a su personal y especialmente a los de nuevo 

Ingreso, ya que generalmente ellos ttenen mejor disposición para adaptarse al entorno 

organfzaclonal durante los primeros meses de trabajo, esto se debe, a su necesidad de 

agradar a otros, ser aceptados y sentirse famlllarizados con su nuevo trabajo ya que esto les 

permitirá sentir estabilidad y seguridad, porque podrá entender lo que está sucediendo a su 

alrededor y sabrá cómo ·responder a los requerimientos de fa organización para fa cual 

trabajará. 

Para el trabajador que haya permanecido por algún tiempo en fa empresa el cambio de cultura 

puede tener efectos notables. Ejemplos de ello pueden nombrarse Jos valores morales, los 

adelantos tecnológicos, a los que tratará de adaptarse con la nueva cultura organlzaclonal. 

La adopción de estrategias, como lo seria la Implementación de los Cfrculos de Calidad que 

ofrecerlan una excelente calidad de servicio, fa Introducción de nuevas tecnologfas, fa 

necesidad de cambios de Actitud en el personal, etc., Implican cambios culturales. Este 

cambio hacia fa nueva cultura, es por lo tanto, prioritaria para los directivos que pretenden 

ofrecer un servicio de auténtica calidad. 

2.8.2 Los Círculos ~e Caffdad y los Valores Culturales dentro de fas Orga.~f~c·f~n~s:. 
-- .. :., ;.-· . ' ' <.-; ·' 

Los valores ~ prl~ciplos actuale~ no han satisfecho al hombre, debido a que cada vez se han 

disminuido más sus. motivaciones, su autoestim~ y: su desarrollo como persona. Por _lo 

anterior, el ser humano esta procurando vale~ su fndlvfdualidaci y satisfacer sus necesidades. 
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Las empresas mexicanas comienzan a percibir que los factores psicológicos nombrados 

anteriormente, son compatibles con el funcionamiento de las organizaciones, por lo que sería 

conveniente que se eliminaran íos siguientes aspectos dentro de las mismas, utlllzando para 

ello los Círculos de Calidad: 

1) Eliminar la Idea de utilizar al Individuo en forma mecánica en el trabajo. La mayorla de 

las empresas tienen dentro de su organización Interna una serle de manuales que 

encasillan a las personas para elaborar un trabajo determinado y se les olvida que en 

realidad contratan a Individuos que pueden desarrollar todas sus capacidades. 

2) Eliminar la tendencia al uso jerárquico por parte de las autoridades como utilización para 

fines de poder y prestigio personal, deteriorando con esto el autoestima y desarrollo del 

trabajador. 

3) Eliminar el temor a exponerse a riesgos en el trabajo. Es Importante no motivar la 

desconfianza en el personal que labora en las empresas ya que esta situación lleva al 

conformismo, a ponerse a la defensiva y a no producir cambios de una actltud positiva 

hacia su participación en el trabajo. 

4) Eliminar la competencia entre los Individuos. Se ha observado que cuando se enfrenta a 

los Individuos entre ellos mismos, se ha llegado a la obstaculización y/o destrucción de 

uno o varios de los .competidores. En cambio cuando los empleados se unen para 

. compartir Y. lograr .. metas,comunes hay mejores resultados. 

se estima que 1~ ~m,presa~~~~~ll~ga1 d~~tac~r 1a5 cualidades de sus trabajadores asl como la 

expresión de los s~ntÍnÍi~nt~s de aÍ~cto, y ~P~~~10; c;eará una sólida base de relaciones 
: '· ··.;;.' •• > ; ;".:• ·.~·,·;·\,,.,:· ··,::•, :::, '.-.«-''·· ·, . ; 

Interpersonales; a;;lmlsmo cuando tienen. confianza en su personal y le permiten gran libertad 
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de acción y comunicación, puede lograr que sea más responsable. 

2.8.3 Aspectos Culturales entre México y Japón, como factores probables para el 

funcionamiento de los Clrculos de Calidad en nuestro Pals. 

" Japón a finales de Agosto de 1945 era un pals totalmente autocrático, con una lealtad hacia 

un concepto de divinidad y de una legltima descendencia directa del sol naciente, 

completamente arruinado, con dos millones de muertos, arrasado el 40% de la superficie 

urbana, mermada en un 50% la población en las ciudades, destruida su Industria, esterilizada 

la agricultura, su territorio es aprovechable solamente el 16%, el Ingreso par caplta era de 20 

Dlls., para 1956 recuperó a 300 Dlls. anuales, en 1970 fueron 1,800 Dlls y para 1984 fue de 

11,210 Dlls." (Cornejo, Miguel, 1967). Ahora es un pals con una cultura muy desarrollada. 

México, para 1986, tiene un nivel educacional general de 5.0 años de primaria, a pesar de que 

el gobierno ha asignado mayor presupuesto a este rubro, aún los recursos pedagógicos no 

están a la medida de la problemática en lo que a educación toca, con Innumerables recursos 

como son el acero, petróleo, minerales, gas, etc., y en comparación con Japón es como si uno 

de los Estados de la República Mexicana fuera aprovechable. El mexicano en su mayorla 

tiene una rellglón católica, existiendo libertad de culto. Es un pueblo hospltalarlo y amigable 

para con los extranjeros, por lo que es comprensible la aceptación de diversas ldeologlas 

provenientes de otros paises. 

Se ha formulado varias veces la pregunta si los Clrculos de Calidad funcionan fuera del Japón, 

también se ha afirmado que sólo funcionan en ese pals, debido a que Japón tiene otra cultura 

muy diferente a la mexicana; su Religión es la Budista en la gran mayoría de sus habitantes, 

por el contrario en México, aunque demasiada población posee la Religión Católica, también 
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existe gran diversidad de creencias, de acuerdo a esto se piensa que la Religión en Japón los 

mantiene fraternalmente más unidos. También se menciona que los Japoneses han tenido 

una tradición más disciplinada, son celosos en sus costumbres y toman al ple de la letra sus 

normas, tanto religiosas como urbanas, además hacen las cosas bien, por el contrario la 

actitud de nuestra sociedad no es la misma que en esa latitud. 

Entonces, ¿que es lo que permitirá que los Círculos de Calidad puedan ser Implementados en 

México y en otros Países?. 

;. ' . 

Tanto los trabajadores Japoneses como los Mexicanos Y. los ·d~ lo~\.;emás P~;s~, tiemm 

símílítudes en común y qu~ por ende ayudarlan a que los Círcuios de Óalldacl puBctaii 
funcionar en nuestro País, las cuales se mencionará a continuación:· 

• Todos conocen sus derechos y obligaciones. 

• Deseos de poseer más conocimientos y ganar más. 

• Se encuentra auto-orientada la fuerza de trabajo. 

• Quieren participar en las decisiones empresariales. 

• Obtención de satisfaclores por medio del trabajo. 

• Necesidad de crecimiento personal, etc. 

Para que la Implantación de la Filosofía de los Clrculos de Calidad llegue a obtener un gran 

porcentaje de éxito y se pueda disfrutar de los beneficios que otorgan, simplemente no se 

tiene que " copiar" el Modelo Japonés o el Norteamericano, se debe de tomar muy en cuenta 

la forma de ser de vida, las necesidades, la escala de valores y la forma de ver Ja vida que 

tienen los trabajadores mexicanos y de acuerdo a esta realidad, adecuar la Filosofía para que · 

de esta manera se obtenga el éxito deseado. 
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La Cultura Mexicana tiene como valores prlmordlales su familia y la libertad, son dos 

acepciones qua llenen un valor Incalculable ya que los Integrantes de nuestra sociedad, 

estañan dispuestos a mejorar ellos mismos, sacrlficarse y a luchar por su familia. 

Luego entonces, para lograr la Implementación de los Circulas de Calidad, el Psicólogo juega 

un papel muy Importante ya que es necesarlo que por su conducto se ofrezcan Programas de 

Sensibilización en Desarrollo Humano, Técnicas para Resolución Participativa de Problemas, 

se estimule a los trabajadores para que se autoreconozcan de manera consciente a si mismos, 

se cree una conciencia con una Mejor Calidad de Vida, Calidad en su Trabajo y Vida Laboral, 

que propicien la mediación con los directivos de la Empresa en la que trabajan, para que ellos 

comiencen a reconocer en sus empleados, las potencialidades, manifestaciones y necesidades 

como personas; a fin de lograr un cambio verdaderamente significativo en la Organización. 

Todo esto proporcionarla un mejor Inicio para una transfonnaclón y ~uperaclón de nuestro 

Pals, asl como un cambio en donde el trabajador tendrá una Actitud Positiva hacia sus 

labores, estará Interesado en quién lo rodea y ser capaz de dar y ser útil para la Organización 

y para la sociedad. 

2.9 Necesidades Organlzaclonales. 

2.9.1 Necesidad de Permanencia en el Mercado. 

Una organización está confonnada por un grupo de Individuos que se encuentran unidos entre 

si por una relación fonnal, cuyo propósito fundamenial consiste en cumplir con ciertas metas 

organlzaclonales. 

63 



"Al Igual que los Individuos, las organizaciones también llenen sus propias necesidades. Pero 

en tanto las necesidades Individuales forman una marco limitativo del comportamiento, las 

necesidades organlzaclonales forman el marco de trabajo dentro del cual se combinan y se 

canalizan los recursos para convertirlos en resultados" (Baln David, 1987). 

Baln (1987), propone cinco niveles de prioridades para las necesidades organlzaclonales: 

a) Necesidad de Demanda. 

La organización Independientemente de ofrecer un servicio, requiere de una demanda del 

mismo. 

b) Necesidad de Dirección. 

Es Importante que los miembros de una organización, no carezcan de una Dirección, en 

donde se establezcan metas especificas que estén relacionadas con los propósitos de la 

organización. 

c) Necesidad de ser Eficaz. 

Las empresas deben de ser eficaces y cumplir con sus objetivos. 

Los Clrculos de Calidad permiten vislumbrar los errores, en donde con el Uempo se van 

reduciendo y en la mayoria de los casos se van eliminando; los métodos y procedimientos 

se simplifican. 

d) Necesidad de Efectividad. 

Debido a que la empresa tiene la necesidad de ser efe_cill/á, debe -de mantener un clima 

que propicie el que sea esto posible. El que se mejore la efeciívidad, equivale a que se 

mejore el desempeño de sus empleados. 
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Si se les muestra a los empleados la forma de como la empresa y su trabajo pueden servirles 

para dar salida a sus energlas y representan una fuente de satisfacción para sus necesidades, 

los individuos se transformarán en seres altamente productivos, de ahi que en los años de 

19n y 1978 se iniciaron en México las actividades sobre Círculos de Control de Calidad, sin 

embargo, no se esperaba que tuvieran mucho éxito debido a las diferencias entre México y 

Japón en relación a los antecedentes sociales, culturales y religiosos de cada Pals. No 

obstante a diferencia del Japón donde los Circules se forman acorde al personal de la misma 

empresa, en México se comenzaron a organizar por medio de personas provenientes de 

distintos lugares de trabajo porque las empresas comenzaron a preocuparse por ofrecer una 

calidad total y a levantar el espíritu de trabajo de sus colaboradores. 

Al pasar el tiempo las empresas advirtieron graves limitaciones e Insuficiencias en su control 

de calidad para poder permanecer en el mercado, ya sea a nivel nacional o Internacional, 

entonces comenzaron a tener nuevos enfoques más enriquecedores, como fue la introducción 

de los Circules de Calidad, lo que les llevó a observar los siguientes beneficios: 

a) Progreso en la calidad del Producto. e:) Asegurar calidad, cantidad y costo. a fln de 

ganar confianza en el mercado. 

b) Progreso en el diseño del producto. 

c) Reducción de los costos de producción. e:) Asegurar utilidades destinadas a beneficio 

de Jos empleados. 

d) Reducción de pérdidas durante la producción. 

e) Reducción de Interrupciones en la llnea de producción. 
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1) Mejoría en la moral de los empleados. 

g) Estar a prueba de las recesiones con verdaderas capacidades tecnológicas. 

h) Establecimiento de una empresa cuya salud y carácter corporativo sean competitivos y 

viables dentro de cualquier cambio en el medio comercial (Avlgdor, Israel, 1985). 

Al Implementarse los Círculos de Calidad, se prevé que ya no existan algunos factores que 

se presentan con mayor frecuencia en nuestras empresas, como lo serian: la falla de 

motivación, personal con baja autoestima que está peleado con la empresa, con sus 

compañeros, que nada les parece bien; lo que conlleva a un: 

• Alto Nlvel de Ausentísmo. 

• Alto Índice de Rotación. 

• Alto Índice de Accidentes. 

• Mala Calidad en los Productos. 

• Gran Cantidad de Desperdicios. 

Baja Productividad. 

(Rojas V. Mlguel, 1990). 

2.9.2 Dlferencías Organlzaclonales entre México y Japón. 

De acuerdo a lo anterior, a continuación se presentan algunas diferencias organlzacíonales 

entre México y Japón (Lozano Juan y González Yolanda, 1993) que se deben de tomar en 

cuenta para la lmplementaclón de los Círculos de Calidad en nuestras empresas: 
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MEXICANAS JAPONESAS 

ORGANIZACIÓN 

Cada empleado dentro de una empresa, Todos los empleados de una empresa 

tiene una responsabilidad definida de tal tienen acceso a cualquier Información 

manera que debe conocer únicamente su porque los objetivos organlzaclonales son 

área de trabajo y no las demás, compartidos por todos los miembros de la 

restringiendo su partlclpacló~ en los compañía. 

objetivos organlzacionales. 

ESTRATEGIAS 

Expectativas empresariales a corto plazo, Se planea a largo plazo para que logren 

mejoras de resultados a último momento, las empresas permanencia en el mercado. 

se planea únicamente en algunos niveles Las decisiones de producción están 

y áreas da la empresa. Se Improvisa y acordes a las estrategias de planeaclón. 

no se lleva al ple de la letra los objetivos. El gobierno participa activamente en la 

planeaclón empresarial. 

RELACIÓN CON PROVEEDORES 

Se cuenta con varios proveedores que Se cuenta con una relación entre 

compiten entre ellos para ofrecer un empresas y proveedores a largo plazo, 

servicio y generalmente tienden a ser creando de esta manera un lazo duradero 

seleccionados aquellos que proporcionan y una excelente comunicación, de tal 

obsequios al empresario, en vez de ser manera que gracias a ello la entrega de 

los que brinden factores relacionados con materiales se lleva a cabo en el momento 

precio y calidad. requerido. 
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LIDERAZGO 

El gerente está lncondlclonalmente 

alineado a la Dirección sin Importar las 

expectativas Individuales de sus 

colaboradores. Utiliza la Información, 

conocimiento y jerarqula para obtener el 

poder sobre los demás. 

Generalmente no genera cambios y opta 

porque el entorno se acomode a él. 

Sobre todo no le agrada delegar 

responsabllldade~ y mucho menos 

autoridad a sus subalternos. 

Su toma de decisiones esta prevista de la 

Alta Gerencia hacia los empleados. 

El gerente tiene fundamentalmente la 

responsabilidad de propiciar un ambiente 

de colaboración. Esta plenamente 

convencido de la necesidad de cambiar, 

ya que esto le garantiza la permanencia 

en el mercado, por lo que suministra a su 

personal los recursos necesarios para 

entrenamiento, capacitación, tecnologla 

moderna, etc. 

Ueva a cabo la toma de decisiones de 

manera compartida y participativa. 

El proceso va de abajo hacia aniba, 

fomentando asl la participación, 

responsabilidad y compromiso con los 

objetivos. 

TRABAJO EN EQUIPO 

No se trabaja en equipo, generalmente se El trabajo en grupo es una de las 

hace de manera Individual de acuerdo a ldeologlas más Importantes de la 

Intereses propios. empresa, de esto se deriva que se asuma 

Se trabaja de acuerdo a descripciones de una verdadera· responsabilidad ante sus 

puestos que limitan la responsabllldad. compañeros, ya que ningún miembro de 

Se da más Importancia al logro de un equipo desea que otra persona trabaje 

objetivos personales. por él. 
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PROFESIONALISMO 

En algunas empresas se hace mucho En Japón cuando entra un profes!onlsta a 

hincapié en que los espec!allslas de la empresa, lo rotan por las diferentes 

nuevo Ingreso pasan casi Inmediatamente divisiones. 

a ser jefes de alguna sección, división, 

etc. 

Además se tiende a ser esp~c!al!sta de 

alguna sección y al momento de que 

surgen dudas, las personas que 

pertenecen a otra división no reaccionan. 

SISTEMAS DE PAGO 

La motivación se basa prácticamente en el Se ofrecen salarlos acordes a la 

aspecto económico. capacidad, antigüedad, esfuerzo personal, 

Los reconocimientos y los ascensos se asl como al desempeño dentro del grupo. 

dan de acuerdo a los servicios prestados Las diferencias en salarios son mínimas. 

a los superiores. El salarlo Inicial está de acuerdo al grado 

de estudios. 

ROTACIÓN DE EMPLEADOS 

El Indice de cambio o rotación de La contratación es de manera casi fam!l!ar 

empleados es alto. y en muchos casos vltallcla. Rara vez !os 

empleados se van a otra empresa. 

Como se puede observar, existen diferencias significativas entre ambos paises, por lo que si 
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las empresas mexicanas consideran prioritario el producir con la calidad requerida para su 

sobrevivencla en el mercado naclonal y la apertura en el lntemaclonal, es Importante que 

deban Implementar en sus Instalaciones el Programa de Circulas de Calidad, y éste se adapte 

a las condiciones culturales, socio-económicas y tecnológicas del nuestro Pals ya que de esta 

manera los Circulas de Calidad provocarían que los trabajadores se encuentren más 

Interesados y con un mayor reto hacia su trabajo diario, a su contribución en la solución y 

prevención de problemas dentro de su área; asimismo, harían que los Individuos tengan un 

trabajo más atractivo, al desarrollar sus habilidades, al eliminar la rutina, etc. 

También los Circulas de Calidad promoverlan un cambio de mentalidad enfocado hacia el 

progreso, ya que a medida de que se sientan los trabajadores participes en la toma de 

decisiones, colaboren en los cambios para mejoras, comprendan que son un factor 

determinante para la obtención de la calidad requerida, tanto en el Area Productiva como en 

la Operativa o de Servicio, la preocupación por hacer las cosas bien desde la primera vez, se 

manifestará en su Actitud hacia el trabajo. 

Hay ciertos aspectos que se deben de lomar en cuenta para que sea factible la aplicación de 

íos Clrculos de Calidad en las Empresas Nacionales, como lo serian: 

1) Las Empresas deben de poseer habllldades administrativas, experiencias y Fllosofla de 

su ramo. 

2) Las Técnicas de Clrculos de Calidad deben de ser adaptadas para ser aplicables a la 

Compañia que los va a adquirir. 

3) Que los trabajadores sean capaces de responder a la nueva Fllosofla. 
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4) No exista una pobre comunicación: es Importante Informar al trabajador acerca de los 

Cfrculos de Calidad, Incluyendo a sus Directivos. 

5) Crear una nueva polltica acerca de la Implementación de los Clrculos de Calidad a todos 

los niveles. 

6) Se debe de tener un buen entrenamiento y no Implementar los Cfrculos de Calidad de un 

dla para otro. 

7) Apoyo total por parte del personal de media Gerencia (no creer que perderán autoridad). 

8) Unión de Grupo. Es Imprescindible que las empres.as motiven a sus empleados a fin de 

que se Interesen por los Circulas de Calidad. SI se obtiene una cooperación de grupo el 

Programa se desenvuelve más rápidamente y además opera en forma eficiente. 

9) Las Compañlas deben fijarse metas desde el principio, ya que en caso contrario, el 

Programa puede convertirse en algo pasajero por que nadie sabe cuál es su propósito. 

10) Desvanecer la Actitud de sus empleados como por ejemplo: "esto no es para mi", ya que 

esto crea problemas en el Programa, debido a que los empleados se olvidan que la 

empresa es un sólo equipo y que cada uno tiene que ayudar a su desarrollo y éxito. 

11) No debe de existir un pobre entendimiento de la Fllosoffa de los Círculos de Calidad. Se 

debe de explicar la Filosofía Básica y los detalles a los empleados. 
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12) Mantener el entusiasmo Inicial en los participantes, ya que muchos de los miembros de 

los Clrculos de Calidad trabajan duro y entuslastamente a lo largo del Programa. 

Puede que existan otras aseveraciones al respecto, pero lo que si es muy Importante quitar 

de nuestras mentes que la Fllosofla de los Círculos de Calidad sólo pueden funcionar en 

Japón debido a que su entorno social, político, económico y cultural es diferente al nuestro. 

En sí todas las culturas son diferentes, pero la Filosofia básica planteada en el Programa es 

'Universal', pudiendo Implementarse en cualquier país. 

Los Círculos de Calidad son una excelente herramienta de desarrollo organlzacíonal que 

ayudan a promover la mejora y de!:arrollo de las relaciones Interpersonales Idóneas, el mejor 

entendimiento lntra grupos de trabajo, logrando asl obtener la confianza y participación en las 

responsabilidades que cada trabajador tiene a su cargo. A su vez hoy más que nunca, las 

. organizaciones tienen que Incrementar sus niveles de Calidad y Productividad para poder 

competir con grandes expectativas en un mercado cada vez más exigente en cuanto a calidad, 

servicio, oportunidad de entrega, precio, etc. 

Para lo cual es necesario llevar a cabo una evaluación en la Organización, medido a través 

de múltiples factores, algunos de ellos mencionados por De la Llave, Cecllía (1990),como lo 

serian: 

1) Mejoría de la Calidad. 

2) Mejorar la Participación. 

3) Reducción de Costos. 

4) Reducción de Desperdicios. 

5) Utilización de la Maquinaria. 
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6) Aumento de Seguridad. 

7) Incremento en la Productividad. 

8) Mejorar las Relaciones Humanas. 

9) Mejorar las Comunicaciones. 

1 O) Cambio de Actitudes del Trabajador. 

11) Mejorfa en los Productos. 

12) Mejorar las Relaciones Comerciales. 

13) Disminución del Ausentlsmo. 

14) Disminución de Quejas. 

15) Prestigio de la Empresa Mexicana en el Mundo. 

En conclusión el Tratado de Ubre Comercio nos lleva hoy ante lo Inevitable, en que los 

productos mexicanos llenen que competir con un producto ex1ranjero, que posiblemente ha 

sido confeccionado por medio de la Microelectrónica con una calidad de cero-errores y es aqul 

precisamente, en donde se estima conveniente que las empresas Implementen un programa 

como lo serla el de Clrcuios de Calidad, para que de esta manera se llegue al logro de 

'Calidad Total Cero-Errores". 

Debido a lo anterior, algunas empresas mexicanas han implementado el Programa de Clrculos 

de Calidad en nuestro Pals; sobrepasando una dlveraldad de aspectos como lo serian: 

Antecedentes de otro tipo de Programas de Mejoramiento de Calidad, diferentes apoyos a 

nivel Dirección, Sindicatos, Factores Sociales y Culturales, etc. 

Es muy probable que a la implantación del Programa de Clrculos de Calidad, algunos de los 

miembros de la Empresa no estén preparados para afrontar positivamente los cambios que 
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necesitan hacer las Organizaciones, ya que algunos pueden tener resistencia al cambio; sea 

porque pueden experimentar temor a perder su trabajo, se les reduzca el sueldo, o porque se 

sienten amenazados ante la posibilidad de un cambio. Por ende esta ansiedad provoca una 

Actitud que Impide delegar responsabilidades, que dificulte una adecuada comunicación, 

fomente una Actitud de desconfianza, etc. 

De acuerdo a lo anterior, el Programa de Clrculos de Calidad, representa para el Psicólogo 

un gran reto, ya que debe de estar preparado para ofrecer un óptimo Programa de MotiVaclón 

y Capacitación a los Empleados, asl como Dinámicas de Grupo y Desarrollo del Personal, 

Orientar a los Trabajadores proporcionándoles información para su mejor desempeño, 

Seleccionar a los Lideres y/o Facílltadores del Programa, dar Cursos a los Altos Directivos 

para el manejo del concepto de Calidad, Coordinación de Reuniones entre los Directivos y los 

Clrculos de Calidad, Coordinación de visitas a las diferentes Áreas y/o Compañlas que 

cuenten con los Clrculos de Calidad en funcionamiento, Evaluación sobre la Actitud que se ha 

derivado de la Implantación de los Clrculos de Calidad, etc. 

Asimismo, deberá fijar los objetivos de Programas a fin de Evaluar los resultados del mismo 

y poder determinar si existen cambios de Actitud en los Trabajadores hacia sus labores y/o 

detectar en dónde se encuentra el problema a fin de dar una solución en Clrculos de Calidad. 
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CAPITIJLO 3.- LAS ACTITUDES Y EL TRABAJO 

3.1 Antecedentes Históricos del Trabajo. 

Mediante el trabajo, el hombre a través de su historia ha transformado el mundo, por ello es 

Importante hacer un análisis histórico de fo que ha sido el concepto "Trabajo", asf podremos 

entender las causas que han deteriorado la actitud del trabajador hacia éste. 

En fas primeras etapas de la civlllzaclón humana, llamada etapa primitiva, el trabajo conslstla 

en que el hombre era un buscador y recolector de comida; cazaba, se dedicaba a la pesca y 

fa recoleccfón de frutas. Para este efecto deambulaba de un lugar a otro, es decir, era 

nómada. 

Posterlonnente, con el descubrimiento de fa agricultura y la domesticación de algunas especies 

animales nació una nueva modalidad en fa fonna de trabajar y de procurarse el sustento; este 

fue el paso translclonal entre la etapa nómada y la sedentaria. En base a esto, surgen fas 

primeras comunidades y fa necesidad de trabajar comunitariamente. El hombre trabajaba para 

subsistir. Una vez que tuvo la subsistencia asegurada (alimento, vestido y habitación), el 

tlombre trabajó para satisfacer otras necesidades, como el mejorar su nivel de vida. 

Con el crecimiento de las comunidades viene la necesidad de expansión para mantener el 

nivel de vida, y con ello la subsistencia. Con la expansión viene la guerra y con ella la 

esclavitud. Al respecto Trueba (1980), comenta "el hombre descubre que en lugar de realizar 

personalmente el esfuerzo que significa el trabajo, puede utilizar el esfuerzo de otros hombres, 

obligándolos a trabajar al servicio de quien siendo más fuerte les domina". 
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Asl todas las actividades agr!colas pesadas se reservaban para los esclavos, que con 

frecuencia eran pueblos nativos conquistados, cultivadores sedentarios del suelo. Desde el 

punto de vista socia! surgen dos clase sociales: dominantes y dominados, es aqul según 

Trueba (1980), donde parte el análisis Marxista de la lucha de clases que posteriormente tendrá 

una trascendencia en la época actual. 

Una vez que surge la esclavitud en gran escala, el trabajo que realizan los esclavos asume 

una fonna servil. Esta nueva modalidad de trabajo aparece en la edad media y se caracteriza 

porque el señor feudal se compromete a prestar protección a los siervos a cambio de la 

fldelldad y obllgaclón de éstos de prestarte ciertos servicios, por lo que Reyes (1979), afirma 

"El siervo no estaba ligado a la persona del señor feudal sino a la tierra que cultiva, cuyos 

frutos son parte para él y parte pa~a el señor''. 

Esta nueva forma de trabajo guarda algunos parámetros comparables con el México 

precolonlal, en donde las tribus sometidas rendlan tributos a los vencedores. Después de la 

conquista pasaron a ser esclavos de la "encomienda" o sea, el reparto de Indios y tierras a 

los españoles por Hemán Cortés, para que estos las trabajaran a condición de enseñarles la 

religión católica y de defenderlos de cualquier peligro. Sin embargo, el dueño de cada 

"encomienda" explotó sin misericordia el trabajo de los esclavos, sin cubrirles salario alguno 

ni darles de comer; exigiéndoles en cambio, tributos Indebidos y tratándolos como animales. 

La edad media se Inicia y tenmlna en diferentes fechas en los distintos países y con ella 

aparentemente la organización feudal. Simultáneamente con la evolución de los medios de 

trabajo (perfeccionamiento de las herramientas), máquina sin motor, mollno de viento y agua, 

etc., aparece en las ciudades la artesanla, que se distingue según Reyes (1979), porque "la 

acción de los Instrumentos y máquinas, es menos Importante en Ja producción que la pericia 

o destreza del trabajador, donde Ja calidad y aún cantidad de la obra, dependen pr1nclpalmente 
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de esta pericia". 

Debido a Ja fonna de trabajo artesanal los trabajadores se ven en Ja necesidad de agruparse 

en gremios (aunque el trabajo se reallzaba de forma Individual) para defender sus Intereses 

y derechos frente a otros grupos sociales. Esto significó el surgimiento de una fonna de 

organización sindical. Por otro lado se da una especlallzaclón y división de trabajo por oficios 

como por ejemplo: zapateros, herreros, plate¡os, etc., división de trabajo que se acentúa más 

con la Inminente revolución Industrial. Resumiendo, fue una fase de trabajo artesanal 

organizada en oficios. 

Con el descubrimiento de la máquina de vapor, se Inicia otra nueva era del trabajo: la 

Revolución Industrial. El descubrimiento de la máquina de vapor fue de gran trascendencia 

ya que vino a desplazar la fuerza humana o mejor dicho el trabajo que desempeñaban los 

artesanos. Prevalecen los oficios, pero en el marco de las Industrias el trabajo se reallza en 

virtud de un contrato de trabajo, en el cual el empleador al contratar los servicios de los 

trabajadores por un salario prefijado, acentúa la división del trabajo (distinción del trabajo 

mental del trabajo muscular, trabajador calificado del no calificado). El trabajo se vuelve 

monótono, repetitivo. mecanizado y deshumanizado en las Industrias. 

Como aflnna Trueba (1980), "el trabajo industrial se distingue fundamentalmente del trabajo 

artesanal, por el avance tecnológico representado por la máquina de vapor y porque la 

empresa Industrial requiere en comparación con el taller artesanal; una concentración mucho 

más importante de recursos técnicos y humanos que le permitirán obtener una producción 

mayor que la de los talleres artesanales". 

El auge clentiflco y tecnológico desarrollado en la Revolución Industrial, originó que en el 

Siglo XX se desarrollara la computación electrónica, el perfeccionamiento de la comunicación, 
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la energla nuclear, etc. Reyes Ponce (1980) opina que "estos elementos produjeron un nuevo 

Impacto en las caracterlsticas de trabajo y las relaciones entre empleador y trabajador''. 

Finalmente consideramos que el orden de las etapas del trabajo no se dio exactamente como 

tal, pues se han dado en diferente época y en diferentes condiciones socioculturales. Podemos 

encontrar que algunas caracterlstlcas de estas fases como el artesanado, se observan en Ja 

actualidad. Sin embargo, el significado que se Je ha dado a el trabajo parece ser universal, 

se ha considerado servil porque era ejercido principalmente por esclavos o siervos, se le ha 

considerado envilecedor porque estaba arbitrariamente limitado a oficios manuales en los que 

el pensamiento apenas participaba, se le ha considerado Inhumano y degradante por las 

precarias condiciones en que el hombre lo realizaba en la época industrial. Desde el punto de 

vista religioso, se le ha considerado como un castigo divino por los pecados del hombre, etc. 

Aún en el Siglo XX, por lo menos en México, se ha quedado tan grabada la Idea de que el 

trabajo y "castigo" es slmbolo de opresión o "denigrante", que Inconscientemente castigamos 

con "trabajo", al niño que se porta mal, al trabajador que no cumple, al que falta, etc. Sin 

embargo el trabajo es el único medio de autodesarrollo y crecimiento en la vida del hombre. 

Por lo anterior es muy Importante cambiar el concepto "trabajo-castigo", a "trabajo-desarrollo", 

por medio del esfuerzo y desempeño de directivos y trabajadores. Son los Circules de Calidad 

los que ofrecen esta opción de que participen en la realización de su propio trabajo. SI se 

parte de la premisa de que la gente pasa una gran parte de su vida en el trabajo, y de que es 

mucho más agradable trabajar en un ambiente armónico, dónde la persona siente que lo que 

hace en verdad es valioso, los Circules de Calidad son una fonna de proporcionarte a la 

persona estas opciones. 
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3.2 Definición de Trabajo y La Pslcología del Trabajo. 

3.2.1 Definición. 

Después de hacer una breve resefta de lo que significó el trabajo a través de la historia, es 

necesario definir qué es el trabajo, de acuerdo a las condiciones actuales de la vida económica 

y social en que nos encontramos y a los objetivos de este estudio. 

Neff (1972) propone algunos elementos en la concepción del significado del trabajo: 

a) Es una actividad humana; puesto que sólo los hombres trabajan. 

b) Es una actividad Individual; el hombre ha elaborado procedimientos para procurarse 

sus medios de subsistencia. 

e) Es una actividad autopreservadora; puesto que se lleva a cabo para conservar la 

vida. 

d) Es una actlvldad alteradora; ya que su objetivo es modificar el ambiente flslco del 

hombre para mantener su seguridad. 

Para el autor, estos elementos no agotan los múltiples significados al trabajo, pues dice que 

son básicos por lo que en base a ellos propone la siguiente definición: 

"El trabajo es una actividad Instrumental llevada a cabo por seres humanos cuyo objeto es 

preservar y conservar la vida, y que esta orientada hacia una alteración planificada de ciertas 

caracter!sticas del medio humano• (Neff, 1972). 
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Por su parte Reyes (1979), hace énfasis en una análisis de los siguientes elementos para que 

no se presente confusión con otros: 

1) Es una actividad humana; pues el trabajo sólo es resultado de la acción del hombre; 

las máquinas y los animales sólo lo hacen en sentido figurado pues finalmente es 

el hombre quien domesticó a los animales y quien maneja las máquinas. 

2) Es una actividad mixta; no es puramente espiritual ni material, son ambas puesto 

que el trabajo se materializa para producir electos. 

3) Es una actividad por un fin; se persigue un objetivo directo de la acción del trabajo. 

4) Es una actividad creativa; en el traba)o algo se transforma, me)ora o aumenta. 

5) Es una actividad de carácter necesario en un sentido Individual; el trabajo, para 

hacerlo realmente, tiene que ser de alguna manera Impuesto y con un sentido social, 

el trabajo es también necesario ya que sin él no puede existir progreso. 

6) Es una actividad llmltante; pues Implica concentrarse en una detenmlnada actividad 

y dejar otras como diversiones, estudios e Incluso otros trabajos. 

7) Es una actividad repercutible; Influye en la vida en general. 

8) Es una actividad social; ésta se da en relación con el medio de trabajo en donde 

Implica relacionarse el hombre con otros compañeros ele trabajo. 

9) Es una actividad remunerada; esta caracterfstlca es muy particular sólo al trabajo 
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que procede del contrato o relación de trabajo, en donde por virtud una persona se 

obliga a prestar a otra un trabajo personal subordinado mediante el pago de un 

salario. 

Después de considerar todos estos elementos Reyes (1979), concluye: "trabajo es Ja actividad 

humana aplicada a la producción de bienes y servicios y por ello realizada con sujeción a 

normas de eficiencia". 

Comparando los elementos que proponen Jos autores citados para analizar el concepto de. 

trabajo, se puede observar lo siguiente: las dos definiciones propuestas se ubican en 

diferentes contextos es decir, Ja primera definición hace hincapié a un concepto de trabajo 

tradicionalista y Ja segunda hace referencia a un concepto de trabajo desde el punto de vista 

económico, el cual es muy limitado; sin embargo parece que los dos autores consideran que 

el trabajo es como una actividad meramente humana con un fin que es el de la sobrevlvencla. 

Desde el punto de vista psicológico y laboral, Vela M. (Cit. por Femández 1973) define a el 

trabajo como "aquella situación humana en la que el trabajador consigue una alta producción 

a través de Ja expresión y desarrollo de su personalidad en un ambiente técnico e 

Interpersonal que favorezca su sana incorporación a un grupo o sociedad". 

De acuerdo a esta definición Femández (1973), analiza 3 caracterlsticas Importantes del 

trabajo: personal, productivo y social. 

a) El trabajo es una actividad personal; pues el hombre como entidad pública es el que 

trabaja y en él desarrolla parte de su vida y personalidad, a Ja vez que 

recíprocamente Influye en la vida y personalidad de Jos demás, por Jo tanto, el 

trabajo en este sentido será eficaz en Ja medida que le permita y Je brinde Ja 
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oportunidad de enriquecer y desarrollarse como persona. 

b) El trabajo es una actividad productiva, puesto qua a través del trabajo se produce 

algo qua satisfaga sus necesidades y las de la sociedad, por lo tanto, el trabajo será 

eficaz en virtud de que favorezca una producción elevada, mediante la expresión y 

desarrollo de la personalidad del trabafador. 

e) El trabafo es una actividad social; el hombre trabaja con otros Individuos socialmente. 

El trabajo va a depender de la interacción, de las relaciones humanas que existan 

en la empresa y del sentido o concepto que se le de al trabajo. En este sentido el 

trabajo es una forma de convivencia social. 

3.2.2 La Pslcologia del Trabajo 

Con el acelerado proceso de Industrialización a finales del Siglo XVIII las condiciones del 

trabajo se agravan; grandes masas de trabajadores comienzan a ser concentrados en las 

fábricas y minas, trabajando en condiciones infrahumanas, jornadas de trabajo Indefinidas, 

explotación de mujeres y niños etc. Es entonces, en la segunda mitad del Siglo XIX cuando 

surgen asociaciones en contra de esta forma de explotación, pues aparecen las huelgas y 

nacen los primeros sindicatos de obreros que habrlan de luchar en favor de los trabajadores. 

Al Igual que problemas humanos, surgen problemas de competencia económica entre los 

lndustrtales, problemas de organización de trabajo, de calificación humana, políticos, etc. De 

esta manera, los patrones de las empresas empiezan a Interesarse por estas cuestiones y es 

en este ambiente cuando nace la Pslcologla del Trabajo adoptando el método experimental. 

Fue Frederlck W. Taylor (1656-1915) quien realizó un estudio sistemático de fa utillzaclón 
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racional del trabajador, valiéndose del método de tiempos y movimientos; esta fue la primera 

manifestación del deseo de mejorar la organización Industrial y el trabajo. "El taylorlsmo 

suponla que debla estudiarse a los trabajadores como unidades aisladas. Argumentando que 

los principales factores que afectan su eficiencia eran Ja fatiga, las condiciones ambientales, 

o Jos métodos Incorrectos para ejecutar el trabajo, lo que podrfa remediarse con los 

métodos del estudio de tiempos y movimientos' (Divas y Shackleton, 1982). 

Por ello Taylor fue y es considerado como el padre de la organización clentlflca del trabajo; 

sin embargo, Taylor nunca se preocupó y dejó de lado los factores sociales que Jnffulan sobre 

el comportamiento del trabajador en el trabajo. Fue Elton Mayo, quien realizó varios estudios 

en Ja Hawlhome Electrlc Company. Davles y Shackleton (1982), mencionan que los estudios 

de Mayo llamaron Ja atención por Ja Importancia que se les daba a los factores sociales en la 

situación de trabajo. Resaltaban los efectos de la organización Informal de los grupos de 

trabajo, los patrones de Interacción social que ocurrla en ellos sobre la ejecución del trabajo 

y la satisfacción en el puesto. 

En los experimentos que realizó Elton Mayo se sometieron distintos grupos de trabajadores 

(hombres y mujeres) a diferentes condiciones de trabajo como Iluminación, pausas, distribución 

de jornadas, primas, menos horas de trabajo ele., con el fin de comprobar científicamente la 

existencia de múltlples factores psicológicos y sociales que afeclan el trabajo del obrero. Es 

asl que al final del siglo XIX, con los estudios de Elton Mayo, Ja Pslcologla se convierte en 

experimental. También a este cargblo participaron los psicólogos como son: Cartel, Fechner 

y Bine!, entre otros, en la creación de "tests" que propician el desarrollo de Ja Pslcologla en 

general y del trabajo. 

Alrededor de 1920 la naciente Pslcologla del Trabajo se caracteriza por atender los aspectos 

personal y social del trabajo, comienza a ocuparse de la motivación laboral, de la personalidad 
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del trabajador y del mando, de los lncenttvos de trabajo, de las relaciones Interpersonales en 

la empresa, etc., es cuando surge en la Industria las llamadas relaciones humanas. Femández 

(1973), dice: "las relaciones humanas tienen como ob)ettvo conseguir una organización de la 

empresa que no sólo sea eficaz en el aspecto técnico y económico sino también satisfactoria 

para los Individuos y los grupos que la forman" • 

En otras palabras, el objetivo primordial de las relaciones humanas es la organización de la 

empresa, organización que sea satisfactoria en el aspecto productivo y satisfactorio para el 

Individuo o grupo que conforma la empresa. 

En la actualidad la Pslcologla del Trabajo va ampliando cada vez más su campo de estudio 

no sólo del comportamiento individual y de grupo sino también a áreas como son: la selección 

de personal, orientación del personal, del estudio de la personalidad, entrenamiento y 

capacitación, consultoria, estudio de las actitudes, de la motivación etc. 

Finalmente, la Pslcologla del Trabajo es una área de la Pslcologla General que se vale do 

Teorias sobre el comportamiento humano y del Método Experimental, aplicándolos en una 

realidad laboral con la finalidad de comprender al hombre que trabaja, considerando que sus 

capacidades y rendimiento dependen de factores psicológicos. Por lo tanto Femández (1973), 

define a la Psicología del Trabajo como "la ciencia psicológica aplicada que tiene por ob/eto 

el estudio de la conducta humana en el trabajo y como fin de mejorar esta conducta, 

haciéndola más satisfactoria para el Individuo y más úttl para la sociedad". 

Sin embargo, es Importante considerar tanto a los factores psicológicos, asl como factores de 

tipo social y cultural que Influyen en el trabajador y en el ambiente de trabajo. 
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3.3 Teorías del Comportamiento Humano en el Trabajo. 

Toda decisión o acción administrativa dentro de las organizaciones se basan en supuestos 

teóricos sobre la naturaleza humana y su comportamiento, por eso es fundamental aportar 

una postura respecto a esta naturaleza para coordinar las necesidades de la empresa y las 

necesidades de los Integrantes de la organización. A conHnuaclón se enunciarán las teorías 

que en cuyos principios se basa la filosofía de los Círculos de Calídad. 

3.3.t Teoría "X" y "Y" de Douglas Me Gregor. 

La teorfa "X" y "Y" de Douglas Me Gregor, plantea una serie de supuestos sobre el trabajador 

en el ambiente de trabajo. Los supuestos son: 

• Teoría ''X" o tradlclonal. 

1.- El ser humano en general siente desagrado por el trabajo y lo evitará siempre que 

pueda. 

2.- Debido a esta actitud al trabajo la mayorla de las personas deben ser forzadas, 

controladas, dirigidas o amenazadas con castigos para oblígarias a desarrollar el 

esfuerzo adecuado a la realízaclón de los objetivos de la organización. 

3.- El ser humano común prefiere ser dirigido, evita la responsabllldad, tiene poca ambición 

y sobre todo, busca su seguridad. 

A estas hipótesis que plantea Me Gregor se le ha dado el nombre de "mediocridad de las 

masas• y aún se pueden observar en las políticas de algunas empresas. 
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• • Teorla "Y" o enfoque participativo. 

En contraste, Me Gregor propone una teoría "Y" cuyos postulados son totalmente dHerentes, 

positivos, mucho más válidos y son los siguientes: 

1.· El desarrollo del esfuerzo físico y mental en el trabajo es tan natural como el juego o 

el descanso. SI el trabajo le saUsface siempre lo realizará bien, si el trabajo le molesta 

lo evitará. 

2.- El control externo y la amenaza de castigo no son los únicos medios de encausar el 

esfuerzo humano hacia los objetivos de la organización. Las personas ejercerán la 

autodlrecclón y el autocontr'OI para servir a los objetivos a cuya realización se sientan 

comprometidos. 

3.- Se compromete a la realización de los objetivos de la empresa por las recompensas 

asociadas a su logro. 

4.- El ser humano común, aprende en condiciones adecuadas no sólo a aceptar sino a 

buscar nuevas responsabilidades. 

5.· La capacidad de ejercer un grado relativamente alto de Imaginación, Ingenio y 

creatividad para resolver problemas de la organización, es una caracterlstica común 

y frecuente en las personas. 

6.- En las condiciones Industriales, el potencia! Intelectual del ser humano promedio se 

utiliza sólo en parte. 

Como se puede observar, estos postulados Indican la posibilidad de participación en 
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decisiones Importantes de los trabajadores, crecimiento y desarrollo personal. Es Importante 

el recurso humano que posee potencial considerable, así mismo, señalan que la limitación del 

recurso humano no se debe a éste sino de la gerencia o administración para descubrir este 

potencial adecuadamente. En conclusión Me Gregor expone varios postulados totalmente 

opuestos debido a que los cambios en la conducta humana no se debe a su Inteligencia o 

preparación sino al ambiente en que se desarrolle. 

Por su parte Arfas (1973). analfza las Teorías "X" y "Y" en México y menciona que es 

Importante tomar en cuenta el ambiente cultural. Afirma "la cultura mexicana es tradicionalista, 

pa!rfarcal, donde la autoridad es ejercida férreamente por el progenitor, por eso el niño aspira 

a ser grande y fuerte como su padre; seria de esperarse que la aclltud de los jefes de las 

empresas mexicanas los hiciera partidarios de la Teoría "X". 

Sin embargo, Arlas G. aplicó un cuestionario de Ghlselll, Halre y Portar (1966), a 99 gerentes 

mexicanos, para determinar las creencias de éstos en la Iniciativa de ias personas, el valor 

de dar Información a los subordinados, de permitirles su participación y de su control Interno. 

Encontró que los gerentes mostraron unos supuestos tipo Teoría "Y", pero no se mostraron 

partidarios de sus políticas es decir, que consideran a las personas responsables, con 

Iniciativa, capaces de ejercitar autocontrol y autodirecclón, etc., pero no son partidarios de que 

los trabajadores participen en las decisiones. Arias (1973), sugiere tener en cuenta los 

factores culturales y personales o sea, aplicar la teorla adecuada a la situación y al tipo de 

persona en el caso de México. 

3.3.2 Teoría Tavfstock. 

El Instituto Tavlstock de Londres, tomando en cuenta grupos de Individuos, desarrolló una 

teorla de campo que comprende dimensiones técnicas, humanas y sociales de la Industria En 
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esta Investigación descubrieron que los trabajadores tienen la capacidad de organizarse en 

grupos autónomos, satisfaciendo necesidades a nivel Individual y de grupo. SI el grupo recibe 

apoyo sindical y gerencial, participará en las decisiones de grupo que afecta su trabajo y por 

lo tanto, los efectos serán positivos, es decir, mayor eficiencia económica y progreso en la vida 

laboral de los trabajadores ( Barra, 1985). 

SI bien, la filosofía de los Círculos de Calidad se basa en grandes cantidades de participación 

y trabajo en equipo, la teoría Tavlstock es un fundamento de los Círculos de Calidad. 

3.3.3 Jerarqufa de Necesidades Humanas de Maslow. 

En 1954 el Psicólogo Abraham Maslow afirma que durante la vida el hombre está motivado 

a satisfacer una serie de necesidades. Cuando ha sido satisfecha una necesidad Inferior de 

Inmediato surgen otras necesidades superiores es decir, la satisfacción de una da origen a la 

necesidad de otra. Maslow asegura que estas necesidades están jerarquizadas y siempre 

tienen el mismo orden; a esta jerarqulzaclón se le conoce como " Pirámide de Necesidades 

de Maslow "(Barra, 1985): 

NECF.SJDADES 

DE 

AUTOREALl7.ACIÓN 

NECESIDADES DE 

E S .T _ I M A C 1 .Ó N 

NE.CEs1i>·A:'D .. ES;·.DE .SEG.URIDAD 
:•:_;,'.: 
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1.- Necesidades Flslológlcas. 

En el nivel más bajo de todas las necesidades humanas se encuentran las necesidades de 

sobrevlvencla o fisiológicas: alimento, agua, aire, sueño, vestido. Si el Individuo tiene por 

lo menos un trabajo no sulrirá estas necesidades que son las básicas y fáciles de 

satisfacer. 

2.- Necesidades de Seguridad. 

Cuando el nivel anterior ha sido cubierto satisfactoriamente por el sujeto, las necesidades 

de seguridad ocuparán el lugar principal, todo Individuo necesita cierto grado de estabilidad, 

·predlctlbllldad, consistencia y equidad. La mayor parte de las necesidades del trabajador 

se satisfacen cuando se siente seguro en su puesto debido a la estabilidad en el empleo, 

asl un empleado que se sienta seguro está más dispuesto a asumir riesgos, adaptarse al 

cambio, y puede ser más creativo y productivo. 

3.- Necesidades Sociales. 

Satisfechas las necesidades anteriores ahora la persona o trabajador buscará la aceptación 

social, relaciones afectivas con los demás, pertenecer a un grupo etc. 

4.- Necesidades de Estimación. 

Todo Individuo siente el deseo de sentirse como una persona valiosa, que realiza una 

aportación Importante en la empresa, en el hogar, en la escuela etc., siente la necesidad 

de reconocimiento basada en el respeto de los demás. Al satisfacer suficientemente la 

estima, el Individuo alimenta su autoimágen, obteniendo seguridad en si mismo así como 

en su medio ambiente. 

5.- Necesidad de Autorealízaclón. 

Una vez que la estima empieza a satisfacerse, la autoreallzaclón o necesidad de desarrollar 
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al máximo el potencia! de uno mismo, toma un primer lugar en las necesidades del 

individuo. Esta necesidad es un deseo de llegar a ser cada vez más lo que uno es capaz 

de ser. Esta necesidad requiere de mayor importancia cuando se observa que el nivel de 

educación de los empleados está aumentando rápidamente, por ello, la organización debe 

proveer un ambiente Idóneo de relaciones e lnleracclones para que el trabajador de 

acuerdo a sus expectativas y valores vea a la experiencia como un apoyo y elemento de 

valor Importante para su beneficio personal (Barra, 1985). 

Ubicando la teorfa de Maslow en el contexto de México, diversos resultados Indican que la 

Jerarquia de Necesidades se presenta de forma diferente. 

Investigaciones realizadas por Arlas ( 1964 y 1966), Indicaron que los Intereses de una muestra 

de obreros, vendedores y oficinistas, revelaban que la necesidad más Insatisfecha y la da más 

Intensa motivación era la de estimación, seguida por la de seguridad; el otro estudio realizado 

también por Arlas con gerentes mostró que se sentían muy Insatisfechos en el factor seguridad 

en el empleo, en segundo y tercer lugar de Insatisfacción estuvieron la necesidad de 

autonomía y autoreallzaclón. 

Arias Gaflcla sugiere y menciona que es importante enfatizar en dos aspeclos importantes en 

los estudios citados, primero que las necesidades Importantes de acuerdo a las variables (sexo 

y ocupación) cambia, y las necesldadbs psicológicas juegan un papel Importante sobre el 

salario siempre que éste sea suficiente para sostener a las necesidades primarias. Sin 

embargo, no hay duda de que la participación en los Circulas de Calidad brinda a los 

trabajadores la oportunidad de utilizar sus potencialidades Individuales para ayudar a satisfacer 

muehas de sus necesidades, como las que propone Maslow. 
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3.3.4 Teorla "Z" de Wllllam Ouchl. 

Esta teorla propuesta por Ouchl (1982), analiza la utilidad de aplicar un enfoque administrativo 

de origen japonés a cualquier ámbito, sin dejar a un lado la cultura de cada organización. 

Sugiere que la clave de una mayor productividad está en Implicar a los trabajadores en el 

proceso, pues es un aspecto que puede resolverse coordinando Jos esfuerzos de los 

trabajadores de una manera provechosa y motivando a los trabajadores a través de una 

actitud de cooperación continua en todos los niveles de la organización. Menciona cuatro 

elementos que deben prevalecer en la empresa que quiera Instaurar esta teorla, por medio de 

los Circules de Calidad y son: 

1) La conflanu; o sentimiento de franqueza entre el personal de la empresa. 

b) Sullleza; un directivo o supervisor que conozca bien a sus empleados, puede describir 

los rasgos de las diferentes personalidades, decidir quién se acopla bien y organizar de 

este modo equipos de trabajo que funcionen con un máximo de efectividad. 

e) Intimidad; el Interés por los demás, el apoyo y la generosidad disciplinada son 

elementos que hacen posible la existencia y se traducen en relaciones más estrechas. 

d) Toma de Decisiones; Implica el consenso y la participación de los empleados. 

Ouchl (1982), señala que la productividad depende de todos estos elementos, pues no son 

elementos aislados, ya que la toma de decisiones depende de Igual manera de la confianza 

y la sutileza que se desarrollan en un ambiente de Intimidad. 

En el mismo orden de Ideas propone varios pasos para la aplicación de la Teorla •z• en las 

91 



organizaciones, en todos los pasos del proceso tiene como finalidad el desarrollar la capacidad 

de la organización para coordinar sus recursos humanos con el objeto de Incrementar su nivel 

de productividad: 

1) Comprender la organización "Z" y el papel que se desempeña; o sea el entendimiento 

de la esencia de las Ideas de la organización que debe de reflejar el lgualitarismo, la franqueza 

y la participación, que son los objetivos del cambio. 

2), Analizar la filosofía de su compañia; la filosofía confiere al individuo el sentido de los 

valores con los cuales debe trabajar y conforme a los cuales debe vivir. Sugiere una forma 

de comportarse en la organización y el modo de como ésta debe responder a su gente, 

clientes y comunidad a la cual sirve, asl pues la filosofia expresa claramente el espíritu que 

motiva a la organización para que todos los miembros asl lo comprendan. 

3) Definir la fllosolia administrativa deseada y comprometer al líder de la compañia; un 

proceso no puede tener éxito sin el respaldo directo y personal del Individuo que ocupa el slffo 

más alto en la organización. 

4) Poner en práctica la filosofía creando tanto estructuras como Incentivos; la 

organización necesita una estructura que las gula hacia la cooperación, la sutileza y hacia una 

perspectiva a largo plazo. 

5) Desarrollar habllldades para las relaciones humanas; se requiere que las personas 

desarrollen habilidades para tratar a los colegas, clientes, compañeros de trabajo, Incluso a 

lafamllla. 
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11) Evaluar su propio desempeño y los resultados del sistema; es decir, realizarse algunas 

pruebas para corroborar si se tuvo los efectos esperados, tanto de los directivos, como de la 

filosofía de la organización. 

7) Comprometer al sindicato; una forma de abr1r llneas de comunicación , es celebrar 

seminarios entre los gerentes de la compañia y los llderes sindicales. 

8) Como hacer que el empleo se vuelva más estable; la estabilidad y el empleo es en parte 

uno de los resultados directos de la polltica, cuando a los empleados que Henen mejores 

alternativas se les ofrece una atmósfera laboral en la cual, pueden encontrar igualdad, retos 

fascinantes y también les es posible participar en las decisiones que afectan su trabajo, es 

fácil hacerlos desistir de dejar la c¿mpañfa. Un factor decisivo para hacer que el empleo sea 

más estable esta dado por un lento proceso de evaluación. 

9) Tomar sus decisiones empleando un proceso lento de evaluaclón y promoción; con 

el objeto de que los empleados se conclentizen de la Importancia que tiene el rendimiento a 

largo plazo, para ello la solución es promoverlos a un r1tmo moderado de modo de que no 

abandonen la empresa, pero ascendidos lentamente en relación con sus compañeros para que 

puedan tener perspectivas a largo plazo. 

10) Ampliar los horizontes profesionales. 

11) Prepararse para aplicar la leerla en el primer nivel; es decir a los empleados del nivel 

medio y superior para que comprendan primero que es lo que van a hacer y se comprometan 

a ello. 

12) Buscar el lugar preciso para poner en práctica la participación; solicitar a los 
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empleados sus sugerencias de modo grupal. 

13) Permfllr el desarrollo de relaclones "hollstas"; fas relaciones holfstas son una 

consecuencia de la integración organfzacfonal, pues ayudan a conservar la naturaleza 

lgualftarla de la organización. 

Ouchl, menciona que estas etapas son sólo una gula y que una vez Iniciado el proceso podrá 

sustentarse por si mismo, porque hace un llamado a los valores fundamentales de todos los 

empleados y proporciona una mayor coordinación, productividad y eficacia. Es Importante 

mencionar que esta Teoria se fundamenta en una filosofia corporativa, que significa y estfpula 

los objetivos y prácticas con los cuales una comunidad de empleados debe famlllarizarse. 

SI se desea que fa filosofia funcione eficazmente con base a la toma de decisiones, debe 

discutirse ampliamente y aceptarse en todos los niveles de la organización. La participación 

en la toma de decisiones y una responsabilidad colectiva conlleva a desarrollar Cfrculos de 

Calidad. 

Uno de los aspectos que más se acerca a la esencia de fa Teorla "Z", es el Circulo de 

Calidad, ya que al Igual que esta leerla, fo que hacen es compartir con la administración la 

responsabiffdad de definir y resolver problemas de coordinación y productividad. 

Cuando los grupos de ejecutivos entiendan cuáles son fas condiciones Indispensables para 

que los Círculos de Calidad triunfen, lmplfca que deben de ofrecer Incentivos de cooperación 

a largo plazo, sin los cuales jamás se producirá una afianza entre los niveles Inferiores. Así 

pues el Círculo de calidad sólo puede entenderse como una de las partes de un sistema 

organlzaclonal más grande y más complejo, y dicho proceso es el que la Teorla "Z" ofrece 

(Ouchf, 1982). 
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3.4 Estudios Sobre las Actlludes Hacia el Trabajo. 

3.4.1 Importancia de la Evaluación de las Actitudes. 

Todo estudio acerca de Ja evaluación de los Círculos de Calidad estará Incompleto, si no se 

estudian los cambios de actitudes que frecuentemente se dan en las personas como 

consecuencia de la participación en ras actividades relacionadas con el trabajo en las 

organizaciones. Pero ¿qué son las actitudes?. Para responder a esta pregunta, es necesario 

mencionar a grandes rasgos las características de las mismas. No es nuestro objetivo detallar 

tan extenso tema, sino de una manera general presentar un panorama de ellas. 

Las actitudes se Infieren necesariamente de la conducta y para definirla se necesita precisar 

Ja clase de conducta que es. Los estudiosos de la conducta humana, están de acuerdo en 

que la definiciones de Actitud tienen en común ciertas caracteristicas esenciales; una de 

ellas es que las actitudes son adquiridas o aprendidas, otra es que las actitudes se Infieren 

de modos de conducta caracterislicos, consistentes y selectivos por et mismo Individuo y 

durante cierto periodo. Arias (1973), define a la actitud como "La predisposición a reaccionar 

favorable o desfavorablemente hacia Ja información del medio, es un esquema Interno 

básicamente emotivo que nos Inclina a responder positiva o negativamente ante los eslimulos". 

Por su parte Carrfón y Esplnoza (1993), definen la actitud como "Proposiciones evaluativas 

favorables o desfavorables respecto a personas, cosas o eventos". 

Las actitudes se pueden medir por medio de la elaboración de escalas, siempre y cuando 

éstas evalúen los rasgos o caracterlstlcas que se desean obtener, es decir que sean 

confiables y tengan validez de predicción. 
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Por lo que se refiere a las actitudes hacia el trabajo, consideramos que: 

Son aquellas que expresan la disposición favorable o desfavorable del empleado 

respecto al desarrollo de sus funciones en su medio laboral. 

3.4.2 Actitud del Trabajador. 

En la época actual en que vivimos, existe gran interés por conocer las actitudes y opiniones 

de los trabajadores con el fin de detectar fallas en el ambiente laboral y mejoras en el aspecto 

psicológico del Individuo. 

"La actitud del individuo dentro del trabajo dependerá del grado en· que considere que el 

trabajo satisface sus necesidades y le proporcione los satisfactores que desea"(Arlas, 1973). 

Por ejemplo, si un trabajador mal pagado recibe dinero que apenas le serla suficiente para 

satisfacer algunas necesidades, se espera que su actitud hacia el trabajo sea negativa. 

Se ha hablado de actitudes positivas y actitudes negativas, muchas investigaciones en el 

comportamiento laboral han relacionado las actitudes negativas con el ausentlsmo de los 

trabajadores, tardanzas, la alta rotación de personal, Insatisfacción general, accidentes, mala 

calidad, baja productividad, etc., por lo tanto, es importante que tanto directivos y ejecutivos 

se den a la tarea de emplear métodos efectivos que disminuyan estas actitudes, empleando 

teorias que pueden ayudar en la comprensión del factor humano para que se puedan efectuar 

cambios en la productividad y calidad, tanto de la empresa como del Individuo. Pero no es 

suficiente, también se necesita un cambio en la mentalidad y de actitud por parte de los 
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directivos, para que de esa forma, el cambio se Inicie en la cúspide organlzaclonal y devenga 

en "cascada" a todos los niveles organlzaclonales. 

Por otro lado, las actitudes positivas se pueden originar si los trabajadores tuviesen una más 

amplia participación en la toma de decisiones que afectan su trabajo, una mayor comunicación, 

trabajo en equipo, ele. Estos cambios poslUvos se pueden dar hacia la empresa y al mismo 

trabajo. En esencia es en este punto donde parte el Interés de nuestra investigación, es decir, 

los cambios que se operan en la actitud del personal y que puedan tener su origen en la 

participación de los Clrculos de Calidad, como lo sugieren muchos estudiosos de los mismos, 

como son: 

o Barra (1965), menciona que los empleados se sentirán interesados y orgullosos de su 

trabajo, si se les permite participar en las decisiones que se tomen respecto a sus labores. 

Un mayor interés y un mayor orgullo redundarán directamente en una mejor calidad del 

trabajo realizado. 

o García (1991 ), opina que el cambio de actiludes que se producen en quienes participan en 

los círculos, puede servir de factor para fomentar la calidad de vida de las personas dentro 

o fuera de la empresa. 

o Lozano y González (1993), hacen referencia a que los beneficios de los Círculos de Calidad, 

pueden ser reducción de rotación, conciencia de calidad, incremento en la productividad, 

cambio de actitud hacia el trabajo, entre otros. 

o Por su parte Thompson (1982), afirma que dentro de los resultados esperados por la 

formación de los Circulas de Calidad, están los relacionados a los cambios en la actitud del 

personal y que se pueden atribuir a la participación en los Círculos, que generalmente se 
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relacionan con la evaluación de las actitudes de los empleados frente a: 

o El proceso de los Circulas de calidad. 

(> Su trabajo. 

o Ellos mismos. 

o Sus compañeros de trabajo. 

o Sus supervisores. 

e La empresa en general. 

Thompson (1982), hace hincapié en la elaboración de un instrumento o cuestionario que 

permita medir las actitudes que s~ consideren Importantes para la empresa. 

3.4.3 Estudios Realizados de Actitudes hacia el Trabajo en los Círculos de Calidad. 

Existen gran cantidad de estudios sobre actitudes de los trabajadores hacia el trabajo, sin 

embargo muy poco se ha hecho o estudiado sobre las actitudes hacia el trabajo de los 

empleados que participan en Clrculos de Calidad. 

Buch, Klmberty & Raban, Amiram (1990) de la Universidad de Carolina del Norte, realizaron 

un estudio en los Clrculos de Calidad, para ver que tan s!ect!vcs ser. er. el deeempeño y 

actitudes de los empleados. El estudio estaba dirigido hacia la necesidad de examinar ros 

efectos de la participación en los Circules en dos critenos de comportamiento (aostenclomsmo 

y desempeño laboral, asl como actitudes.de satisfacción laboral y clima organlzacionaJ). Se 

planteó la Hipótesis de que la participación en e.e. podria tener efectos positivos en todos 

los criterios. 
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Para efecto del estudio se tomó una muestra de 46 empleados de 3 departamentos que tenlan 

establecidos programas de e.e., con un año mlnlmo en el Circulo (grupo experimental) y 46 

empleados de los mismos departamentos que hablan elegido no unirse al Clrculo (grupo 

control). 

Los instrumentos que se utilizaron fueron los siguientes: el abstencionismo fue medido 

sumando el total de horas de trabajo, perdidas anualmente por cada empleado; las medidas 

de desempeño laboral fueron medidos por dos instrumentos, uno para medir productividad y 

calidad de trabajo y el otro fue una lista de control de compo1tamlento. 

Para medir las actitudes se usaron tres instrumentos: el IDT que evalúa tres facetas <!9 la 

satisfacción laboral (satisfacción con supervisión, compañeros de trabajo y el trabajo en si 

mismo); una escala de 25 puntos que mide percepciones de clima de trabajo tales como 

confianza percibida, reconocimiento y autonomia; y por último un inventario con las siguientes 

subescaias: participación en toma de decisiones, comunicación organizaclonal, trabajo en 

equipo y desarrollo del empleado. 

Los resultados que encontraron Buch & Raban (t 990), fueron los siguientes: 

o No hubo diferencias significativas en ninguna de las comparaciones para el ausentismo. 

o Los miembros de los e.e. mostraron un aumento en la satisfacción con supervisión y 

aparecieron más satisfechos con el trabajo mismo que los no miembros de e.e. 

o Con respecto al clima organlzacional, las percepciones de los miembros de los C.C 

mostraron cambios positivos significativamente mayores que las percepciones de los sujetos 

del grupo control. 
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o Finalmente el lnventarto reveló cambios significativos en las subescalas, Indicando que 

la toma de decisiones participativas de los miembros del e.e.: comunicación, trabajo en 

equipo y oportunidades de desarrollo se mejoraron después de un año de haber sido 

Involucrados en el círculo. 

El estudio de Buch & Raban revela ciertamente cambios positivos que se originan en los 

trabajadores debido a su participación dentro de los e.e., y con ello prueban la hipótesis de 

que la participación en e.e. tiene efectos positivos en todos los criterios, a excepción del factor 

de ausentismo. 

Finalmente, en México varios autores hacen referencia (como ya se mencionó anteriormente), 

que las actitudes en los Clrculos de Calidad son beneficiosos, pues no nada más se observa 

el mejoramiento en la calidad y productividad, sino también un cambio de actitudes dirigido 

hacia el progreso Individual y colectivo. Por ende, es necesario hacer más Investigaciones 

empíricas tanto en México como en el mundo, que acumulen evidencias de que la 

participación en los Círculos de Calidad ofrecen resultados gratificantes y sean alentadores 

para aquéllos que consideren un programa de Circules de Calidad en sus organizaciones, 

como es el caso de México. 
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CAPITuLO 4.- M!ITODO. 

4.1 Objetivo del Estudio y Justificación. 

A través de lo hasta ahora expuesto, hemos considerado que dentro de toda estrategia y I o 

programa de Calidad donde se requieren recurso económicos, existe también uno muy valioso 

que es el recurso humano, pues es él quién finalmenle realiza la Calidad y productividad que 

tanto buscan y requieren las empresas. 

Asl mismo, hasta aqui las inveiitlgaciones y estudios realizados han sido dirigidos al 

funcionamiento adecuado de programas, a la recopllaclón de lnfo1T11aclón sobre las mejores 

estrategias a funcionar, enfocados a la metodologia y esladlsticas de la productividad y poco 

o casi nada a los aspectos pslcológlco.s. A pesar de que diversos aulores como Thompson, 

Phlllp (1982), han señalado la Importancia de evaluar los cambios de Actitud del personal que 

puedan atribuirse a la Participación en los Clrculos de Calidad. 

De ahi que se generó la Inquietud de evaluar al personal que está participando en los Circulos 

de Calidad y la Actitud que presentan hacia el Trabajo, definiendo nuestro problema como 

sigue: 

4.2 Planteamiento del Problema. 

¿Habrá diferencias en la Actilud hacia el Trabajo de sujetos del Sexo masculino y femenino 

y la Antigüedad del personal de una Empresa de Producción de Calzado, que participa en 
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los Cfrculos de Calidad? 

4.3 Planteamiento de Hipótesis. 

Hlpólesls Conceptual: 

Los cambios en la Actitud del personal, pueden atribuirse a la Participación en los Clrculos de 

Calidad. (Thompson, Phllip, 1982). 

Hipótesis de Trabajo: 

1) Del personal que participa en los Círculos de Calidad, el Género masculino tendrá una 

regular Actitud hacia el Trabajo que el personal femenino. 

2) Del personal que participa en los Círculos de Calidad, el de menor Antigüedad en el Circulo 

tendrá una buena Actitud hacia el Trabajo. 

Hipótesis Alternas y Nulas: 

ta. Ht •• SI existen diferencias estadlsticamente significativas entre hombres y mujeres que 

participan en los Clrculos de Calidad en la Actitud hacia el Trabajo. 

2a. Ho.· No existen diferencias estadlsticamente significativas entre hombres y mujeres que 

participan en los Clrculos de Calidad en la Actitud hacia el Trabajo. 

ta. Ht •• La Frecuencia relativa de las personas con menor Antigüedad en el Circulo de 

Calidad difiere de las que tienen mayor Antigüedad en el Circulo de Calidad con 

respecto a la Actitud hacia el Trabajo. 
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2a. Ho.· La frecuencia relativa de las personas con menor Antigüedad en el Cfrculo de 

Calidad no difiere de las que tienen mayor Antigüedad en el Cfrculo de Calidad, con 

respecto a la Actitud hacia el Trabajo. 

4.4 Definición de Variables. 

Independiente: a) Antigüedad en el Circulo de Calldad. 

b) Sexo. 

Dependiente: Actitud hacia el Trabajo • 

Definición Conceptual: 

Antigüedad: nempo transcurrido desde el dla en que se obtiene un empleo (Diccionario 

Enciclopédico Lexls 22, Tomo 11, 1976). 

Sexo: Conjuntos de factores biológicos y psicológicos que distinguen al hombre de la 

mujer (Diccionario Enciclopédico Salva!, 1979). 

Aclitud hacia el Trabajo: " Expresa la disposición del empleado respecto al desarrollo de sus 

funciones en.su medio laboral" ( Garcfa Zámano, Tesis 1979 ). 

Definición Operacional: 

Antigüedad en el Cfrculo de Calidad: Tiempo transcurrido desde el dfa en que se Ingresa al 

Circulo ele Calidad. 

Sexo: Mascullno y Femenino. 
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Actitud hacia el Trabajo: Son los conceptos, creencias y opiniones favorables o 

desfavorables que tiene el personal acerca del trabajo, medidos a 

través de los factores de la .escala de actitud de Garcla Zámano 

(Tesis 1979). 

Control de Variables : 

4.5 Tipo de Estudio. 

Nlvel de Puesto: Operativo • 

Edad: 17 a 65 años. 

Lugar. Empresa de Producción 

Giro: Calzado. 

Expost-Facto: Porque no se manipularon las Variables Independientes que en nuestro caso 

son el Sexo y la Antigüedad en el Circulo de Calidad, puesto que su aparición 

ya esta dada; además de que no se Introdujo ningún tratamiento susceptible de 

modificar al fenómeno, porque sólo evaluamos. 

De Campo: Porque se realizó dentro de las Instalaciones de una Empresa de Calzado, en 

su ambiente natural de trabajo. 

4.tl Selección de la Muestra. 

Para la selección de la muestra se utilizó un muestreo No probablllstico de cuota, se tomó una 

muestra de 92 sujetos de ambos sexos que participaron en los Circules de Calidad, cuya 
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Antigüedad en el mismo fluctuó de 1 mes a 9 años de nlvel operativo, distribuidos de la 

siguiente manera: 

Nivel Operativo: 92 personas. 

Sexo: 38 mujeres, 54 hombres. 

Antigüedad en el e.e.: 1 mes a 3 años y de 4 a 9 años 

4.7 Diseño de Investigación. 

Se reallzó un Análisis Estadlstlco por medio de la Prueba T de Student para encontrar 

diferencias estadísticamente significativas en las Variables Sexo y Actitud hacia el Trabajo. 

En relación a la segunda Variable, Antigüedad en el Circulo y la Actitud hacia el Trabajo, se 

utlllzó la Prueba Estadistica No Paramétóca de Chl Cuadrada (X'J, para observar la distinción 

entre las Frecuencias Obtenidas y las Frecuencias Esperadas, para lo cual se diseñó una 

Tabla de 2 x 2 para analizar el efecto e Intervención de las variables. 

4.8 Instrumento. 

Se utlllzó la Escala de Actitud hacia el Trabajo elaborada por Luca Muñoz, Garcla Zámano y 

Meza Gómez, como trabajo de Tesis de Licenciatura (UNAM, 1979). 

La Escala de Actitud está basada en la Técnica de Thurstone y Chave (1929); se compone 

de 51 reactivos que evalúan 6 áreas que lnteivlenen en el proceso laboral y son: 
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a) Actitud hacia el Trabajo.· Que expresa la disposición de los empleados respeclo al 

desarrollo de sus funciones en su medio ·laboral. 

b) Actitud hacia la Seguridad.· Que expresa la disposición de los Individuos hacia las nonnas 

e Instrumentos utillz¡¡dos para prevenir y controlar accidentes. 

e) Actitud hacia los Reglamentos.- Que expresa la disposición de los individuos ante las 

nonnas que enmarcan el ejercicio del poder, respecto a la dirección, coordinación y 

motivación de sus superiores. 

d) Actitud hacia los Compañeros.- Que expresa la disposición para lograr tos objetivos 

comunes en las Interrelaciones. de los Individuos pertenecientes a un mismo grupo. 

e) Actitud hacia el Trabajo en Equipo.· Que expresa la disposición del Individuo al desempeño 

de su tarea para el buen funcionamiento del grupo y el cumplimiento de los objetivos de 

trabajo. 

f) Actitud hacia la Empresa.- Que expresa la disposición de los empleados respecto a los 

objetivos, polltlcas, beneficios y prestaciones que establece la empresa. 

Para Ja validación de la Escala se utilizó el Método de lnterprueba, asl como la validez 

cong11.1ente, tomando un nivel de slgnlficancla de 0.1 o, lo que Implica que la escala tiene una 

Confiabilidad del 90%. 

Para la Confiabilidad de la Escala, se utilizó la Confiabilidad de consistencia Interna utilizando 

el Coeficiente de Pearson, aceptando aquetlos reactivos con un mlnlmo de slgnlflcancla de 

o.os lo que representa un nivel de slgnificancla de 95% de conflabllldad; obteniendo la Escala 
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de 51 reactivos que a continuación se presenta con su respectiva hoja de respuestas. La 

clave de las respuestas correctas en la apllcaclón de la Escala, se obtuvo mediante técnicas 

de muestreo. 
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ESCALA ·oe ACTITUD 

La presente Escala contiene un serie de aflnnaclones, las cuales contestará según su opinión, 

con la que este de acuerdo o no, eligiendo sólo una opción .. 

1.· En el trabajo, toda acffvldad es Importante. 

2.· El equipo de seguridad se debe de dar Junto con un curso para explicar el porque de su 

uso. 

3.· El trabajo dignifica al hombre. 

4.· Los reglamentos de la organización deber ser establecidos por la empresa y el empleado. 

5.· La confianza que se tenga en los compañeros, es fundamental para el buen éxito en el 

trabajo. 

6.· La Interacción entre los compañeros debe ser necesaria. 

7.· Es detestable trabajar. 

B.· Aunque no le beneficie directamente a uno, hay que poner empeño para hacer las cosas 

correctamente. 

9.· Decididamente las leyes laborales favorecen al trabajador. 

10.· El trabajo bien hecho es sumamente satisfactorio. 

11.· Da gusto exhibirse trabajando. 

12.· La empresa es comprensiva de los problemas de los trabajadores. 

13.· El trabajo resuelve el problema de la vida. 

14.· Todos los compañeros se llevan bien. 

15.· Los reglamentos a los que el empleado se apega, causan seguridad. 

16.· La pauta del éxito es el trabajo. 

17.· El trabajo en equipo se realiza mejor con miembros afines. 

18.· El trabajo representa el objetivo del hombre. 

19.· La empresa es razonable en la discusión de los problemas sindicales. 

20.· En el trabajo debe predominar la responsabilidad. 

21.· No es agradable tener que trabajar con gente que no se conoce de antemano. 

22.· El tener un buen trabajo representa una de las mayores satisfacciones humanas. 

23.· Hay que confiar en Ja responsabilidad de cada uno, al desempeñar el trabajo. 
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24.· La puntualidad y el esfuerzo hacen del trabajador un virtuoso. 

25.· Por mucha experiencia que se tenga en el trabajo, siempre hay que poner mucho 

cuidado. 

26.· El asistir al trabajo despierta inquietudes y temores al trabajador. 

27.· SI no fuera porque los compañeros de trabajo alegran el momento, la vida en una 

empresa seria aburrida. 

28.· La empresa compensa con creces las actividades del trabajador. 

29.· Los ingresos económicos están relacionados proporcionalmente con la eficiencia en el 

trabajo. 

30.· La capacidad del empleado se debe medir por la eficiencia en su trabajo. 

31 •• Es muy común que la gente haga todo lo posible por no asistir al trabajo. 

32.· No es fácil ser responsable cuando se está a disgusto en su trabajo. 

33'.- La responsabilidad que proyecte la empresa a sus empleados será reciproca. 

34.· El trabajo vespertino es el mejor. 

35.· SI una persona se siente mal en su trabajo, deberá buscarse otro Inmediatamente. 

36.· El trabajo provoca somnolencia. 

37.· La mayoria de los trabajadores no entienden a sus compañeros de trabajo. 

38.· Los compañeros mitigan las cargas de trabajo. 

39.· El trabajo es aburrido. 

40.· Asistir al trabajo es fastidioso. 

41.· La empresa debe estar más atenta a las necesidades del trabajador. 

42.· Por lo general, es fácil llevarse bien con los compañeros de trabajo. 

43.· Es ameno trabajar con gente que le gusta el relajo. 

44.· Sólo debe aspirar al descanso, quién ha trabajado duro. 

45.· No es fácil entender a los compañeros de trabajo. 

46.· Las juntas de trabajo son desagradables. 

47.· Acudir al trabajo Involucra un esfuerzo. 

48.· La empresa abusa de su poder. 

49.· Un retiro honroso, es la aspiración de todo trabajador responsable. 

50.· Todos los compañeros de trabajo están aptos para desempeñar su labor. 

51.· En cuanto una empresa o Institución le va bien, deja de preocuparse por la opinión de sus 

empleados. 

l.09 



HOJA DE RESPUESTAS 

FECHA DE INGRESO A LA EMPRESA: SEXO: 

FECHA DE INGRESO AL CIRCULO: EDAD: 

ESCOLARIDAD: NIVEL OPERATIVO: 

NIVEL ADMINISTRATIVO: 

1.- SI NO 18.- SI NO 

2.- SI NO 19.- SI 36.- SI NO 

3.- SI NO 37.- SI NO 

4.- SI NO 2t-,, sí 'NO. 31!,- SI NO 

5.- SI NO 39.- SI NO 

6.- SI NO NO 40.-SI NO 

7.- SI 41.-SI NO 

8.- SI NO . 25:~.s1 NO 42.- SI NO 

9.- SI NO 26.-, SI NO 43.- SI· NO 
" 

10.- SI No 27.- SI ,NO, 44.- SI NO 

11.- SI NO ,.· 28.~ SI NO 45> SI NO 
e,; 

12.-SI NO NO ·46.- SI NO 

13.- SI NO .NO: 47.- SI NO 

14.-SI NO NO 48.-SI NO 

15.- SI NO NO 49.- SI NO 

16.-SI NO 33.- SI NO 50.- SI NO 
', 

17.-SI NO 34.- si NO 51.- SI NO 
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1.- SI+ NO 

2.- SI+ NO 

3.- SI+ NO 

4.- SI NO+ 

5.- SI+ NO 

6.- SI+ NO 

7.- SI NO+, 

8.- SI+ NO 

9.- SI+ 
'·· 

10.- SI+ 

11.-SI+ NO 

12.· SI+ NO 

13.· SI+ NO 

14.- SI+ NO 

15.· SI+ NO 

16.-SI+. NO 

17.-SI+ NO 

ESCALA DE ACTITUD 

PLANTILLA DE CALIFICACIÓN 

18.- SI+ NO 

19.- SI+ NO 

20.- SI+ NO 

21.- SI NO+ 

22.- .SI+ NO 
: r_·-

.N6 · 23.é s1+ 
. 

·~, ':'' ' 
. 24:; s1+ .NO 

2s:~s1+ NO 

.• 26.:· SI' ~bt 
27.~ ~I~ .NO 

2e.-'s1+ No 
; .. 

29.-,.s1+; NO· " 
.. ·. 

30.· SI+ NO 
_.-!·-.- .. 

31.· SI .:NO+. 

32.· SI+ NO 

33.· SI+ NO 

34.· SI+ NO 

.. 

~""· - ' 

.. ; 

35.·SI NO+ 

36.· SI NO+ 

37.~ SI NO+ 

38.· SI+ NO· 

39.-·SI NO+. 

;{~'I NO+ 

<.41.- s1+ NO · 

48:- SI NO+.· 

49.- SI~ NO 

so:- .SI+ NO 

51.· SI. NO+ 

( + ) Respuestas acertadas. 
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El tratamiento Estadlstlco que se utilizó para determinar los Rangos correspondientes fue la 

Media Aritmética y la Desviación Estándar, determinando también el número de aciertos por 

rango, como a continuación se presenta: 

Rango Aciertos Percentil Evaluación 

1 29. 31 0% Pésima Actitud 

11 32. 34 25% Mala Actitud 

111 35 - 37 50% Regular Actitud 

IV 38. 40 75% Buena Actitud 

V 41 ·51 100% Excelente Actitud 

Los rangos 1 y 11 evalúan la Actitud negativa y los rangos IV y V la Actitud positiva. 

Rango l. Pésima Actitud. 

Es la tendencia del Individuo a actuar de una manera negativa ante los estímulos que Influyen 

en la formación del proceso laboral, lo cual repercutirá en su desarrollo y rendimiento en el 

trabajo, por lo tanlo, para cambiar las actitudes negativas, es necesario antes cambiar los 

factores de trabajo que estén Influyendo en el mantenimiento de dichas actitudes. 

Rango 11. Mala Actitud. 

Es la disposición del individuo a actuar de una manera Insuficientemente adecuada ante los 

estímulos que influyen en la formación del proceso laboral, lo cual dará como resultado un bajo 

desarrollo y rendimiento en el trabajo. 

Rango 111. Regular Actitud. 

Es la disposición del Individuo a actuar de una forma medianamente aceptable ante los 

estímulos que Influyen en la formación del proceso laboral, lo cual dependerá de los factores 

adecuados o Inadecuados que Intervengan en el trabajo. 
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Rango IV. Buena Actitud. 

Es Ja disposición del Individuo a actuar de una manera suficientemente adecuada ante los 

estlmulos que Influyen en Ja formación del proceso laboral, Jo cual dará como resultado un alto 

rendimiento y desarrollo en el trabajo. 

Rango V. Excelente Actitud. 

Es Ja disposición del Individuo a actuar de una manera positiva ante los estímulos que Influyen 

en Ja formación del proceso laboral, lo cual es conveniente motivar en este tipo de trabajador, 

ya que se podrla llegar a unificar las actitudes de Jos trabajadores y da esta forma lograr una 

mayor cohesión en el grupo, y obtener el máximo rendimiento para el buen desarrollo tanto 

de Ja empresa como del empleado . 

. Por otro lado, Jos reactivos que evalúan cada una de las áreas se .d~criben en Ja siguiente 

tabla: 

AREA 

·~~~~;~;~; ........ ; ........... : .. ¡.~~!J·15:~~~?:.i ... :~}:: .. ~ .. L~ .. ~~,-~.: .... 7.:: .. ~.:. 

~~~i.~~~~~:~i::~::~::::::~:::¡:~;~~~1~~~;~;~~;i.~:~:~~~iT:~:~:::;:~:::;:~~:~ 
¡ .1.3,7,10,11:} 3,~6~1 ~~22~2~,30,~1,34,35,. 

Trabajo l .36,39,4o;44 y 47.' ': } · i ;. . .• 
................................................ , ....................................... """'"""''"""""''"'""":."'" 
Trabajo en Equipo 8,17,20,21,23,24,25,29,32,43,46.Y 49. 
····-··-··-··-··· .. ·-··········-··-·· ..... 1 ............................................................................... .. 

Empresa l 12,19,28,33,41,48 y 51. · 

Para efecto de nuestro estudio y a fin de obtener una Confiabllldad actual del Instrumento, se 

apllcó la Escala de Actitud a 26 sujelos de una Empresa privada. Para la calificación de Ja 

escala se Je asigno un valor de 1 al concepto SI como acuerdo y da O al concepto NO como 
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desacuerdo. 

Para obtener la Conflabllldad, se utilizó el Método por Mitades para obtener el Coeficiente de 

Correlación de Pearson siendo el valor del mismo de rtt= 0.71, siendo significativa; y para 

efectos de tener un nivel de slgnlflcancla mayor, se aplicó la Formula de Corrección de 

Sperrnan·Brown obteniendo un valor de rtt = 0.83 (Anexo 2). 

Por otro lado también se aplicó el Método de Pares y Nones para verificar la confiabllldad, 

obteniendo un rtt = 0.92, con la cual el Instrumento es confiable (Anexo 3). 

Para efectos de obtener la Validez de Constructo del Instrumento se aplicó un Indice de 

Homogeneidad para obtener el grado en el que los reactivos de la prueba se Interrelacionan, 

utilizando la fórmula de Kudder-Richardson 20, obteniendo un valor de r = 0.70 el cual resultó 

significativo (Anexo 4). 

4.9 Procedimiento. 

Se contactó con el Instituto Mexicano de Control de Calidad (IMECCA) con el fin de solicitar 

el apoyo para establecer contacto con las empresas que estuvieran aplicando la técnica de 

los Clrculos de Calidad; nos proporcionaron una relación de empresas ubicadas en el D. F., 

Zona Metropolitana y de algunos estados del Interior del pals, de las cuales en una Empresa 

de Producción de Calzado ubicada en León, Guanajuato, se mostraron interesados en la 

aplicación de la Escala. 

Debido a que esta empresa tiene metas diarias de producción, la aplicación de la Escala de 

Actitud hacia el Trabajo estuvo sujeta a las condiciones establecidas por la. misma: la 
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aplicación se realizó dentro del horario normal de trabajo, en sus propias Instalaciones, y 

como no se podla parar la producción se realizó en forma Individual, con un Uempo de 

aplicación de 5 a 1 O minutos. 

La empresa cuenta con 4 plantas de producción, por lo que la aplicación fue realizada a cada 

una. A los trabajadores se les saludaba y se les explicaba el objetivo de la visita, solicitándole 

su colaboración a la vez que se le recalcaba que la Información era anónima, a fin de evitar 

Invalidar las respuestas, por lo que sólo se les solicitó los siguientes datos: Fecha de Ingreso 

a la Empresa y al Circulo de Calidad, Edad, Sexo y Escolaridad. 

Las Instrucciones fueron: " La presente escala contiene una serie de afirmaciones, las cuales 

contestará según su opinión, con la que este de acuerdo o no, eligiendo sólo una opción". 

El material utilizado fue la Escala de Actitud Hacia el Trabajo, la Hoj'.1 de Respuestas y un 

lápiz. 

Se agradeció su colaboración a los trabajadores, asl como al Gerente de la empresa por su 

apoyo, estableciendo el compromiso de retroalimentarle sobre los resultados obtenidos. 

115 



CAPfTuLO 5.· ANÁLISIS DE RESULTADOS. 

5.1 Obtención de datos. 

Posterior a la aplicación de la Escala de Actitud hacia el Trabajo, propuesta por Garcla 

Zámano, Luca Muñoz y Meza Gómez (1979), ésta fue calificada y de acuerdo al puntaje total 

se les ubicó en el percenm y se les dio su respectiva evaluación. 

Para efectos de control de Información, se elaboró una matriz (Anexo 1) que contiene la 

ubicación de los sujetos de acuerdo a lo siguiente: 

1 •• Por planta. 

1.1 •• Clave control: 

CN: Calzado Niño 50 sujetos. 

CO: Calzado Coloso 41 sujetos. 

CYM: Calzado y Maquilas 43 sujetos. 

PS: Proce-Suelas 28 sujetos. 

2.· Antigüedad en la empresa. 

3.· Antigüedad en el Círculo de Calidad. 

4.· Sexo. 

5.· Edad. 

6.· Escolaridad. 

7.· 51 Casillas que corresponden a los 51 reactivos de la Escala, tabuladas con 1 y O 

respectivamente, donde el 1 corresponde a los Acuerdos o a la Actitud favorable al 

reactivo tipo escala y O que corresponde al Desacuerdo o Desfavorabilldad del ítem 
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(García Zámano, 1979). 

De lo anterior se retomaron únicamente los datos de acuerdo al Se><o, Calificación y 

Antigüedad en el Círculo de Calidad. 

5.2 Tratamiento Estadístico. 

El análisis estadístico de los datos se llevó a cabo por medio de la computadora utilizando una 

hoja electrónica de cálculo (Qpro). 

En primer lugar se empleó una Estadistica Descriptiva, que tuvo como objetivo obtener las 

diferencias en la variable Sexo (hambres y mujeres) que participan en Círculos de Calidad con 

relación a la Actitud hacia el Trabajo, lo anterior a través de frecuencias, porcentajes, medidas 

de tendencia central (Media) y medidas de dispersión (Desviación Estándar); así mismo, se 

utlllzó un Coeficiente de Consistencia Interna para obtener la Homogeneidad de las respuestas 

de los sujetos. 

En segundo lugar, se trabajó con Estadística No Paramétrtca, que tuvo como objetivo el 

análisis de la segunda variable, la cual consistió en observar la relación existente entre la 

Antigüedad en el Círculo con respecto a la Actitud hacia el Trabajo. 

Con respecto al g~nero, el 41.30% (38) de los sujetos de la muestra fueron mujeres y el 

58.69% (54) fueron hombres, lo cual se muestra en la Tabla 1. 
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Tabla 1 

Distribución de Frecuencias por Sexo de la muestra total. 

Sexo % (F) 

Mujeres 41.30 38 

Hombres 58.69 54 

100.00% 92 

Asimismo, de los 92 empleados el 74% tenía de 1 a 3 años da Antigüedad en el Círi:ulo, 

mientras que del 26% restante os~llaba entre 4 y 9 años. 

Tabla2 

Olslrlbuclón de Frecuencias de la Antlgiledad en el Circulo de la muestra total. 

Antigüedad % {F) 

1. 3 74.0 68 

4-9 26.0 24 

100.0 92 

5.2.1 Validez y Conflabllldad. 

Primeramente se aplicó el cuestionario a una muestra de 26 sujetos para obtener la 

confiabllldad de la Escala de Actitud hacia el Trabajo (propuesta por García Zámano, Luca 
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Muñoz y Meza Gómez, 1979) por el Método de Mitades de Pearson obteniéndose una rtt=0.83 

(AneKo 2) y el Método de Pares y Nones (Anexo 3) con una rtt=0.92, por lo que se determinó 

que la Escala de Actitud hacia el Trabajo fue confiable. 

Posteriormente, para obtener la Validez de Constructo se aplicó el Método de Homogeneidad 

da Kudder·Alchardson, con un resultado de Kr20=.70 (AneKo 4). 

5.3 Resultados. 

Los datos arrojaron que las mujeres obtuvieron una Media (J?) de 42.07 con una Desviación 

Estándar (S) de 3.25, a diferencia de los hombres que lograron una media (x) de 41.75 y una 

S = 2.96 de error. 

Para efectos de comprobación de la Hipótesis, se llevó a cabo lo siguiente: 

a) Con el objeto de conocer si habla diferencias dependiendo del Sexo, se realizó el 

análisis estadlstlco por medio de la Prueba "T' para comparar muestras de distinto tamaño, 

debido a que nuestra población fue de 38 mujeres y 54 hombres. 

b) De acuerdo al cálculo de "T', para rechazar la Hipótesis Nula (Ho), al nivel de 

slgnlflcancla de 0.05 con 90 grados de libertad (gl), nuestra "T' tendría que ser mayor o 

Igual a 1.98 para ser aceptada la Hipótesis Alterna (HI). Como se obtuvo a través de "T" 

un valor de 0.483, se acepta la Hipótesis Nula (Ho) que dice: 

"No existen diferencias estadlsticamente significativas entre los hombres y las mujeres que 

participan en los Clrculos de Calidad con respecto a la Actitud hacia el Trabajo' (Anexo 5). 
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Para observar la frecuencia que obtuvo el Sexo femenino con respecto a las callflcaclonea de 

la Escala de Actitud hacia el Trabajo, se elaboró la Tabla 3. 

Tabla 3 

Frecuencias con respecto a las Callftcaclones da la Escala d~ AclltUd. 

CALIFICACIÓN G1 

30 o 
31 o 
32 1 

33 o 
.. 34 1 

35 o 
36 o 
37 1 

38 2 

39 o 
40 6 

41 4 

42 5 

43 1 

44 6 

45 8 

46 2 

47 1 

48 o 
TOTAL 38 

GRUPO G1: MUJERES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD 
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Asl como el perfil que a continuación se muestra (Gráfica 1). 

CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD 
PARA MUJERES EN CIRCUWS DE CALIDAD. 

oo~~~~~~n~$~M~~«~~a~ 

CALIFICACIONES 

l -i3-- MUJERES EN C. C. 

Gr6flca 1 

Asl mismo, se elaboró la Tabla 4 para observar las frecuencias que obtuvo el Sexo masculino 
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con respecto a las calificaciones de la Escala de Actitud hacia el Trabajo y un perfil (Gráfica 

2). 

Tabla 4 

Frecuencias con respecto a las Calificaciones de la Escala de Actitud. 

CALIFICACIÓN G3 

30 o 
31 o 
32 o 
33 1 

34 o 
35 o 
36 1 

37 2 

38 4 

39 7 

40 2 

41 5 

42 7 

43 -<- - - 10 

44 - 6 
-

45 4 
--

46 2 

47 3 

48 o 
TOTAL 54 

G3 • HOMBRES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD 
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CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD 
PARA HOMBRES ENCIRCUWS DE CALIDAD . 

o 30 31 32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 42 .43':'14 4s 46 47 48 .. 
CALIFICACIONES 

j -e- HOMBRES EN c. c .. ¡ 

Gréflca 2 
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Para observar la distribución se hizo un perfil de hombres y mujeres (Tabla 5) con respecto 

a la callflcaclón en la Escala de Actitud, en el cual se observan que no hay marcadas 

diferencias en la puntuación entre ambos sexos (Gráfica 3). 

Tabla 5 

Frecuencias de Callllcaclones en la Escala de Actitud. 

CALIFICACIÓN G1 G3 

30 o o 
31 o o 
32 o 
33 o 
34 o 
35 o o 

. 
36 o 
37 

~ . . . 
2 

38 >. 2 4 

39 :. ·:'·'::'o 7 

40 ~ic:r:·a 2 

41 .·. .. · ~: 2 ;:, 4 .. 5 

42 '->;.:'-'.>;: )/·S .. '. 7 

'43 ::•: :" .. ',: .. : ,1 10 

44 ... 
' 6 6 

45 ... 8 4 

46 2 2 

47 3 

48 o o 
TOTAL 38 54 

GRUPO G1: MUJERES PARTICIPANDO EN cfRCULOS DE CALIDAD 

GRUPO G3: HOMBRES PARTICIPANDO EN C(RCULOS DE CALIDAD 
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PERFILES DE HOMBRES Y MUJERES 
CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD 

11 

10 

9 

< 8 

7 

6 

5 

4 

3 

2 

o 

~ 

~ 

-

-
111 11 

~ ~ ~ $ ~ ~ Q « ~ ~ 

31 33 35 37 39 41 43 45 47 
CALIFICACIONES 

j lil MUJERES C/CIR. CAL CJ HOMBRES C/CIR. CAL 

Gréflca 3 

Para detennlnar el grado en el que estuvieron relacionados recíprocamente los reactivos de 
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la Escala de Actitud hacia el Trabajo propuesta por Garcla Zámano (1979), con respecto a la 

muestra de nuestro estudio se utlllzó el índice de Homogeneidad de Kuder·Rlchardson (Kr20). 

El Sexo femenino logró una Kr,., = 0.557, lo que para un nivel de slgnlficancia al .01, con 90 

grados de libertad (gl) se deberla de obtener un Kr,. = 0.267 o mayor, por lo que se puede 

decir que los contenidos de las respuestas son homogéneos (Anexo 6). 

En relación al Sexo masculino, éste logró un Kr,. = 0.435, to que para un nivel de slgnlffcancia 

al .01, con 90 grados de libertad (gl) se deberla de obtener un Kr20= 0.267 o más; de Igual 

manera se puede concluir que los contenidos de las respuestas son homogéneos (Anexo 7). 

Ahora bien, una consistencia lnte~a entre ambos Sexos arrojó un resultado de Kr,. = 0.483 

lo que significa que los dos géneros son consistentes en las respuestas de la medida de 

Homogeneidad (Anexo 8). 

En relación a la segunda variable, Antigüedad en el Circulo de Calidad con respecto a la 

Actitud hacia el Trabajo, se utilizó la Prueba Estadistica No Paramétnca de Chl Cuadrada (x2}, 

que llene que ver esencialmente con la distinción entre las frecuencias obtenidas y las 

frecuencias esperadas, más que entre puntajes medios. Asl mismo, se usa para hacer 

comparaciones entre dos o más muestras. 

A los resultados del Diseño 2 x 2 se les aplicó la corrección de Yates, ya que la diferencia 

entre las frecuencias obtenidas y esperadas se redujo al o.so para obtener de esta muestra 

un resultado más consetvador. 

Por lo tanto, para nuestro estudio requerimos de una Chl Cuadrada (X') al nivel de 

slgnlflcancla de 0.05 con 1 grado de libertad (gl) de por lo menos 3.84 para rechazar la 
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Hipótesis Nula (Ho). Dado que la X' obtenida es de sólo 1.0075 (Tabla 6), se acepta la 

Hipótesis Nula que dice: "La frecuencia relativa de las personas ccn menor antigüedad en el 

Círculo de Calidad no difiere de las que tienen mayor antigüedad en el Círculo de Calidad, con 

respecto a la Actitud hacia el Trabajo". 

Tabla & 

CÁLCULO DE CHI CUADRADA 

FRECUENCIA 

ACTITUD 1 mes - 3 años 4 a 9 años 

MALA-REGULAR 6 1 7 

BUENA· 62 23 85 
EXCELENTE 

TOTAL 68 24 92 

X' = 0.5472401 

Corrección de Vates 

5.17 1.83 

62.83 22.17 

X'= 1.0075 

gl = 1 

Nivel de slgnlficancla de 0.05 

El valor de Chl Cuadrada es: 3.841. 

Como 1.0075 « 3.841, debemos aceptar la Hipótesis Nula. 
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Para observar la Frecuencia de la Antigüedad, se elaboró la Tabla 7 que va de 1 mes a 9 

años en el Círculo de Calldad y de Pésima a Excelente, con respecto a ra Actitud hacia el 

Trabajo (Gráfica 4). 

ACTITUD 

PÉSIMA 

MALA 

REGULAR 
BUENA 

EXCELENTE 

30 
28 

< 28 
24 

u 22 

z 20 
18 

¡:,¡¡ 18 

::i 14 

u 12 

¡:,¡¡ 10 

Tabla 7 

Tabla de Frecuencia de Actitudes por AnllgQedad. 

FRECUENCIAS 

t•SAtA/tO DEZAJAAOI Dl!:4AIAifoa DllA7AAOI 

o o o o 
2 o o 
2 o o 

9 7 5 o 
16 3 

GRAFICA:ANTIGUEDAii-ACT/TUD-FRECUENCIA 
,;; ;'.· · ·:>. ;.-d:: .'"·~;·_,,,_:·~;· .. ::?(·»:Y:.: .. ·. 

.. ' ".· .. 
.· 

.,. 
... ·· 

·. 

DE IA l.fAoe 

o 
o 

o 

~ 
¡i. .11-~~~~~~~~~~~~~~-&i :;R:a~~~ ~S:::~~~1 

.,.¡ 1 ...... 1 - -
PESIMA MALA REGULAR BUENA EXCELENTE 

ACTITUD 

~DE1 MESAtAflO.CJ DE2A3AAOS. ~OE4A5AAOS. 

lmDE8A7A"OS. ~DE8ADAAOS. 

Grlilfca 4 
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Asl como una tabla de Porcentajes de Frecuencias de Actitudes por Antigüedad (Tabla B). 

Tabla B 

Tabla de Porcentajes de Frecuencias de Acllludes por Antigüedad 

PORCENTAJES 

ACTITUD 1••AtAito Dl2A3AAol De 4AIAífol DEIA.7.t.ilOS Dl!IAeAAol 

PÉSIMA o o o o o 
MALA 1 2 o o o 

REGULAR 1 2 o o 1 

BUENA 10 8 5 o o 
EXCELENTE 17 33 15 3 1 

SUMA 29 45 21 3 2 

Por otro lado, al observar que no se encontraron sujetos en el rango de Pésima Actitud, se 

agruparon en una Tabla de 2 X 2 (Tabla 9), que contiene frecuencias con respecto a la 

Antigüedad que va de 1 mes a 3 años, y de 4 a 9 años con una Actitud de Mala a Regular y 

de Buena a Excelente (Gráfica 5). 

Tabla 9 

Tabla 2 x 2 de Frecuencias por Anllgüedad y la Aclltud hacia el Trabajo 

FRECUENCIAS 

ACTITUD DE 1MESA3 DE4A9 
AÑOS AÑOS 

MALA - REGULAR 6 1 

BUENA- 62 23 
EXCELENTE 
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Gráfica 5 

Finalmente; se elaboró una tabla de Porcentajes de Frecuencia con respecto a la Antigüedad 

que va de 1 me.s a· 3 años y de 4 a 9 años en relación con la Actitud que va de Mala a 

Regular y de Buena a Excelente (Tabla 1 O). 

Tabla 10 

Tabla 2 x 2 de Porcentajes de Frecuencias por Antigüedad y la Actitud hacia el Trabajo 

PORCENTAJES 

ACTITUD DE 1 MES A 3 AÑOS DE4A9AÑOS 

MALA - REGULAR 7 1 

BUENA • EXCELENTE 67 25 

SUMA 74 26 
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Discusión. 

El objetivo da la presente Investigación fue estudiar las diferencias entre los Sexos femenino 

y masculino que participan en el Circulo de Calidad, con respecto a la Actitud hacia el Trabajo, 

encontrando que no existen diferencias estadísticamente significativas entre ambos sexos, asl 

como la Antigüedad en el Círculo de Calidad en relacíón con la Actitud hacia el Trabajo, en 

donde se pudo corroborar que las frecuencias esperadas de las personas con menor 

Antigüedad en el Círculo de Calidad, no difiere de las que tienen mayor Antigüedad en el 

mismo. 

En cuanto a las diferencias por Sexo, se esperaba que el femenino presentara una Actitud 

más positiva en comparación con los hombres; se obtuvo que ambos sexos presentaron de 

Buena a Excelente Actitud hacia el Trabajo. Sin embargo se encontró que las mujeres 

tienden a mantener una positiva Actitud, mientras que los hombres pueden variar en su 

Actitud. Esto puede deberse a que la mujer ha Incrementado en los ultimas años su 

participación en el campo laboral; este nuevo rol que ella realiza ha repercutido en el sentido 

efe desarrollar nuevas habilidades ya sean por aspectos de apertura laboral para sf misma, 

socioculturales, económicos, políticos, psicosoclales, de autoestima, satisfacción laboral, 

seguridad en el empleo y necesidades de reconocimiento, pero quizás también se deba a que 

han tomado más conciencia acerca de la Importancia que tiene la participación de la mujer en 

la sociedad, lo que origina un desarrollo de valores que proporcionan cambios positivos de 

Actitud y si los Cfrculos de Calidad ofrecen aun más oportunidades de comunicación, 

motivación y participación, se espera que genere actitudes más positivas. Los resultados 

confirman lo dicho por diversos autores como Thompson (1982), que sostiene que dentro de 

los resultados esperados por la formación de los Circules de Calidad, están los relacionados 

a los cambios en la Actitud del peraanal hacia su trabajo, hacia ellas mismos, a sus 
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compañeros de trabajo y los supervisores o a la empresa en general. 

De Igual manera, el que el personal tienda a mostrar una Actitud positiva hacia el trabajo, es 

apoyado por Lozano y González (1993) , quienes Indican que los beneficios de los Clrculos 

de Calidad pueden ser diversos como: conciencia de calldad, Incremento en la productividad 

y cambio de actitud hacia el trabajo, entre otros. 

Este hecho también es apoyado por Garcla Pasantes (1991) que señala que el cambio de 

Actitudes que se producen en quienes participan en los Clrculos, puede servir de factor para 

fomentar la calidad de vida dentro y fuera de la empresa. 

De acuerdo con los autores arriba mencionados que citan beneficios en cuanto a productividad 

y calldad, la Empresa de calzado Investigada ha hecho progresos en la calidad del producto 

asl como en su diseño, ha tenido reducciones en cuanto a las interrupciones en la llnea de 

producción, que por ende también repercute en la reducción de pérdidas durante la 

producción. También ha disminuido el ausentismo, llegadas tarde, asl como los accidentes 

de trabajo. En relación con la calidad se puede observar que el producto ha tenido mejoras; 

esto se ve reflejado en el mercado ya sea nacional o internacional ya que en la actualidad la 

empresa muestra una mayor competitividad y excelencia en su proceso, lo que le ha permitido 

enfrentar los requerimientos del nuevo enlomo y la ha mantenido al margen de la Industria de 

Calzado, debido a que ha establecido un carácter corporativo competitivo y viable dentro del 

medio comercial. 

Otro aspecto que Interviene en este apartado es la Antigüedad en el Circulo de Calldad. Se 

esperaba que el personal que tuviera menor Antigüedad presentaría una positiva Actitud hacia 

el Trabajo que el de mayor Antigüedad. Se encontró que esta vartable no es un factor 

determinante que Influya en la AcUtud del trabajador, ya que por el hecho de pertenecer y 
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participar en los Circules de Calidad hace que los sujetos cambien las expectativas hacia sus 

autoridades, Independientemente del tiempo en el que se haya dado Inicio a la 

formación o desintegración del Circulo. 

Los resultados mostraron que la mayorla de los sujetos a los que se les aplicó la Escala de 

Actitud se encuentran en las categorias que van de Buena a Excelente Actitud, a pesar de la 

Antigüedad en el Círculo. Posiblemente los trabajadores muestran una Inclinación poslHva 

hacia sus labores debido a que la empresa se preocupa por su bienestar, les favorece su 

autoestima al proveerlos de un adecuado ambiente laboral, una atención personal por parte 

de.ras autoridades, una preocupación en el sentido ecológico, así como un Interés en favorecer 

la Integración de grupo y familiar. 

Así mismo, consideramos que puede haber otros factores como la calidad del trato, el 

ambiente laboral, los estilos de dirección, la comunicación entre supe_rvlsores y empleados, 

que puedan estar presentes para que en conjunto con el programa de Círculos de Calidad 

exista una Excelente Actitud hacia el Trabajo, que logre la productlvídad y la calidad buscada 

por las empresas. 
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Concluslones. 

En la presente Investigación se encontró que no existen diferencias en la Actitud hacia el 

Trabajo entre hombres y mujeres que participan en Círculos de Calidad. 

El que no se haya encontrado diferencias como se mencionó anteriormente y que los sujetos 

en general presentaran una Actitud positiva, son resultado de los beneficios que aporta la 

Implementación de los Círculos de Calidad y al pertenecer a ellos, origina que se produzcan 

en los trabajadores estos cambios de Actitud Independientemente de que si son hombres o 

mujeres y la Antigüedad el tiempo que lleven en ellos. 

Esto se puede atribuir a que los que Integran los Círculos, lo hacen de manera voluntaria sin 

distinción de Sexo, pues tanto hombres como mujeres tienen la misma posibilidad de 

participación en la resolución de problemas en su trabajo. 

De los datos obtenidos en la Empresa de Calzado, se llevó a cabo un análisis de 

comparación entre los trabajadores que Integran los Circules de Calidad y los. que No 

participan, para observar si existen diferencias entre ambos grupos. 

Para tal efecto se utilizó la Prueba T, la cual arrojó una T = 1.33 (Anexo 9) que para el nivel 

de slgnlficancla al O.OS con 160 grados de libertad (gl) se deberla de obtener una "T" de 1.98, 

lo que indica que no existen diferencias significativas entre los grupos, lo cual se puede 

observar en el perfil de personas que participan o no en Jos Circulas de Calidad (Tabla 11) y 

(Gráfica 6). 
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Tabla 11 

Personas que participan o no en Circulos de Calidad. 

CALIFICACIÓN G1 G2 G3 G4 

30 o o o o 
31 o o 
32 o o o 
33 o o 
34 .1 o o 
35 .o . ,· .. 1·:· . o : 1 

. .{;•d>t •'1 ::.:.:: ' 

•'':'2 ,·_,;•· c:; 1 

38, .. ··.:'(: ··::,,2:f:',: >;_:;·o·i~f'll :• ... ·4 .... :•·: 2:. · ... 
·"39_.;:"i.' •<o<: x2:.·s: p;,1:- 3 .. 

43. :f.-·. 5·: <fo• '.-i" -'.~> :3 
' 

'-

44 6 4 . '6\,;·. o'". 
1:2 ,· 

45 8 3 
.. 

4 7 

46 2 4 2 

47 o 3 o 
48 o o o o 

TOTAL 38 36 54 34 

G1 • MUJERES PARTICIPANDO EN C(RCULOS DE CALIDAD. 

G2 • MUJERES SIN PARTICIPAR EN C(RCULOS DE CALIDAD. 

G3 • HOMBRES PARTICIPANDO EN C(RCULOS DE CALIDAD. 

G4 ·HOMBRES SIN PARTICIPAR EN C(RCULOS DE CALIDAD. 

.. 
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PERFIL DE PERSONAS QUE PARTICIPAN O NO . 
EN CIRCULOS DE CALIDAD (CALIFICACIONES) ·· 

13·~'--~~~'--~~~'--~'--'--~'--~'--~~'--'--'---'-'--'-'-~~---, 

12+-~--'~~~~~'--~;__;__;__~~..::....-'---.11<-'-''---.1,;...,..-~'--~--I 

11+-~~~~'--~-'-'-'--~'--~~-'--'-<!l>--'-"--f-~;¡i¡¡;-,--.:-..--t.,-...c...-,-~--1 

< 11>-1-~~~-'-~--''--~~~~~'----'+'>--'-f-~~'----'"e\--'-'--~~-1 

Gráfica 6 

Por otro lado también se hicieron comparaciones mediante la Prueba "T"·entre los siguientes 

grupos (Anexo 1 O): 

G1 .- Mujeres Participando en Círculos de Calfdad. 

G2.- Mujeres sin participar en Clrculos de Calidad. 

G3.- Hombres participando en Cfrculos de Calidad. 

G4.- Hombres sin participar en Clrculos de Calidad. 

De los cuáles las "T" obtenidas, difieren de las razones T de la tabla, por.lo que se concluye 

que no se encuentran diferencias significativas entre los grupos. 

136 



Se puede observar lo anterior en el perfil de mujeres que Integran los Círculos de Calidad y 

de fas que no participan (Tabla 12) (Gráfica 7). 

Tabla 12 

Mujeres que participan o no en Círculos de Calidad. 

CALIFICACIÓN G1 G2 

. 30 o o 
31 o 
32 o 
33 o o 
34 

35 o· 
36 o . . .. 1 

· ... 37. ·' : .. ·;, :. n,·<. <· .. f·' 
> .• 38.::" ' . ·:''''';ú\: ;.'. ci,',. 

.. : 39 :; · .· ........... ~, ::; .. :'o'·'·:-:'<' ... 2· ·. · 

·• 42. 

43 

44 6 4 

45 8 3 

46 2 4 

47 o 
48 o o 

TOTAL 38 36 

GRUPO G1 - MUJERES PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD. 

GRUPO G2 - MUJERES SIN PARTICIPAR EN CIRCULOS DE CALIDAD. 
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PERFIL DE MUJERES 
CALIFICACIONES DE LA ESCALA DE ACTITUD 

1-•- MUJERES CON e.e. -a- MUJERES SIN e.e. 

Gráfica 7 

Lo anterior también se puede observar en el perfil de hombres que Integran lós Clrculos de 

Calldad y de los que no participan en ellos (Tabla 13) (Gráfica a ). 

138 



Tabla 13 

Grupos de Hombres que participan o no en Círculos de Calldad. 

CALIFICACIÓN G3 G4 

30 o o 
31 o 
32 o o 
33 

34 o o 
35 o 
36 1 · .. ·· 

37 ~2 .•. 1. 

45 4 7 

46 2 

47 3 o 
48 o o 

TOTAL 54 34 

GRUPO G3 ·HOMBRES PARTICIPANDO EN CfRCULOS DE CALIDAD. 

GRUPO G4 • HOMBRES SIN PARTICIPAR EN CIRCULOS DE CALIDAD. 
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.. PERFIL DE HOMBRES . 
CALIFICACIONESDE.LAESCALADEACT11pD 

31 32 33 34 35 36 37 3Bo39'.'.40i41;42:43,'44~45~~· 
CA LI FICACIO.NES ·· ·. . 

¡-...HOMBRES EN e, c.: ~.~OMBRES SIN:C. c .. · 1 

. Gráfica 8 

Al Implementarse los Clrculos .. de Calidad Implica que los trabajadores se sientan 

comprometidos e Involucrados eri participar con los objetivos prevalecientes en la Empresa, 

teniendo como resultado una mejora de calidad hacia su trabajo y por ende una mayor 

productividad. 

Los óptimos resultados obtenidos que fueron " Buena y Excelente Actitud" y de acuerdo a la 

definición que da la Escala de Actitud hacia el Trabajo, Buena Actitud significa " la disposición 

del Individuo a actuar de una manera suficientemente adecuada ante los estlmulos que 
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Influyen en la formación del proceso laboral, lo cual dará como resultado un alto rendimiento 

y desarrollo en el trabajo" y Excelente Actitud es " la disposición del Individuo a actuar de una 

manera positiva anle los estimulas que Influyen en la formación del proceso laboral, lo cuál 

es conveniente motivar en este tipo de trabajador, ya que se podrá llegar a unificar las 

actitudes de los trabajadores y de esta forma lograr una mayor cohesión en el grupo y obtener 

el máximo rendimiento para el buen desarrollo tanto de la empresa como del empleado". Lo 

anterior denota la importancia que tiene la Implementación de los Clrculos de Calidad, ya que 

ello se ve reflejado en la actitud del trabajador hacia su trabajo. 

Según ta filosoffa de los Circulas de Calidad el trabajador es el recurso más Importante de una 

organización, es un recurso rico y disponible, constituye un potencial activo enorme para 

contribuir a una mayor productividad, al que se le ha de motivar, desarrollar y darte 

oportunidad de participar al sentirse miembro de un grupo. 
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Limitaciones. 

En lo relativo a las !imitaciones encontradas en esta Investigación, se puede mencionar que 

ya se habla contactado con una Empresa de Servicio en la que se aplicarla la Escala de 

Actitud hacia el Trabajo al personal Operativo y Administrativo; sin embargo posteriormente 

no se tuvo acceso. 

Debido a lo anterior se visitó a una Institución que promoviera los Clrculos de Calidad para 

obtener un listado de empresas que los tuviesen Implementados. Desafortunadamente ésta 

no mostró Interés sobre la investigación propuesta. 

Posteriormente se sostuvieron entrevistas con el lng. Agaplto González Hemández, Director 

del Instituto Mexicano de Control de Calidad ( IMECCA) conjuntamente con la Lic. Vllma 

Garcla de González, quienes amablemente apoyaron la Investigación siendo los enlaces con 

Industrias de giros Automotriz, Textil, Productos Alimentlclos y de Calzado. 

Otra de las limitaciones fue el encontrar muy poca o casi nula apertura por parte de las 

empresas para la aplicaclón de este tipo de Investigaciones. Dentro de las empresas que se 

tuvo oportunidad de acceso y que estuvieran Instaladas en el Distrito Federal o zona 

metropolitana, se observó que no cubrían las características requeridas. 

En el interior de la República una Empresa de Calzado fue la que se mostró Interesada en el 

estudio, ofreciendo la oportunidad de aplicar la Escala propuesta. Sin embargo, para este 

efecto se tuvieron que aceptar las condiciones propuestas por la misma en el senHdo de no 

ver afectada su tasa de producción. 
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A pesar de Ja disponibilidad por parte de las autoridades en la realización del proyecto, la 

muestra no logró ser del todo representativa como se había propuesto, debido a que la 

empresa sólo contaba con una población menor a lo esperado. 

Cabe hacer mención que Jos resultados obtenidos no pueden ser generalizados en otra 

población; sin embargo, la metodología utilizada en este trabajo puede ser aplicable en futuras 

Investigaciones sobre el tema desarrollado. 

Por otro lado, otra limitante encontrada fue el hecho de que no se cuenta con un amplio 

acervo documental al cual se pudiese tener acceso; asl mismo no se localizaron en la Facultad 

de Psicologla de la UNAM estudios y/o Investigaciones empíricas acerca de la Influencia de 

los Círculos de Calidad con referencia a la Actitud hacia el Trabajo. 
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Sugerencias. 

l!!I Se sugiere que la Facultad de Pslcologfa dé más énfasis en la participación del Psicólogo 

ya sea en Ja Implementación o Intervención de Jos Programas de Círculos de Calldad en el 

factor humano. 

l!!I Se lleve a cabo un estudio longitudinal en el cual se pueda evaluar el Impacto de la 

implementación de los Cfrculos de Calidad. 

l!!I De acuerdo con los resultados obtenidos en la Investigación, seria oportuno se realizaran 

estudios sobre los facto res que Influyen en la Actitud del trabajador que participa en los 

Círculos de Calidad, debido a que las variables Sexo y fa Antigüedad no tuvieron ninguna 

Influencia en este estudio. 

l!!I Asl mismo se cree oportuno hacer una Investigación acerca de la Influencia que próducen 

los esUlos de Dirección en la Actitud del trabajador que integra los Cfrculos de Calidad. 

l!!I Se propone que para posteriores Investigaciones empíricas, en relación con el tema tratado 

en el presente trabajo, se estudie si hay diferencias en la actitud hacia el trabajo en personas 

que Integren los Cfrculos de Calidad de ambos sexos, comparando entre empresas 

Industriales, de servicio, as! como en organismos gubernamentales. 

Debido a que se cree factible que en otras empresas si deben de existir diferencias 

slgnlfi~tlvas entre las variables propuestas en esta Investigación, sería conveniente que se 

llevaran a cabo comparaciones estadísticas entre las personas que Integran los Cfrculos de 

144 



Calidad y las que No participan. 

Finalmente serla conveniente considerar la poslbllldad de observar el efecto de la edad, 

escolaridad, nivel socloeconómlco y estado civil sobre la Actitud hacia el Trabajo en personal 

que participa en Circules de Calidad. 
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Anexo J )( F. T o 11 .. A R E \" ~ o N E 

""'1 2 J • ' . 7 . ... 11 11 ll 14 IS 16 17 18 19 10 11 2! !l 14 25 26 17 ,. 29 .IO JI J! " l-1 JS .. l7 JI J9 .. " " ., .. " .. 47 "' .. .... YN XP X+Y y•2 x•2 YJli•n 

1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 1 1 1 1 o 1 ¡1 1 1 1 1 o o 1 1 1 1 u n 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 o 1 1 1 1 " 20 .. .... ... .... 
' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 • 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 u • • 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 22 22 .. "" ... "" l 1 1 o o 1 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o o 1 1 1 1 !1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 1 o 1 1 o 1 1 o 1 o 1 1 1 1 .. .. JI 361 361 361 . 1 1 1 . 1 o 1 1 1 1 o 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 o 1 1 1 o 1 o 1 1 1 o 1 1 1 1 o o 1 o 1 1 1 o " 17 l7 ... 219 ... 
5 1 1 o o 1 1 1 1 o 1 1 o o o o o 1 o 1 1 1 1 1 o 1 o o o o 1 1 o 1 o o 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 o 1 o 15 15 JO 225 225 225 

6 1 1 o o 1 1 1 1 o 1 o o o o o o 1 o o 1 1 1 1 o 1 1 o o o o 1 o o o 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 • 1 1 o o IS 12 27 225 l .. 180 
; 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 . 1 1 o 1 • 1 1 o 1 1 o o o 1 1 o 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1 o o 1 o 1 o 1 o IS 17 l2 225 , .. 255 

• 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 o 1 o o o 1 1 o o 1 1 o 1 1 1 1 1 o o 1 o 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o o 1 1 1 " .. ... 256 m ,.. 
• 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 o 1 o o 1 o 1 n 1 1 1 1 1 o 1 1 o o 1 o 1 o 1 u 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 o o 1 .. .. " 361 1'6 266 
IO 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 o o 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 • o o 1 1 1 1 o • 1 1 1 1 1 o 1 o 1 1 o 1 1 1 1 .. .. J7 ,,. 361 J'2 
11 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 • 1 1 1 1 1 1 • 1 1 1 1 1 o J 1 o 1 o 1 . o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 o 20 20 .. .... ... ... 
" 1 1 1 • 1 1 1 1 o 1 1 1 1 • 1 1 1 1 n 1 1 1 1 1 1 o 1 . o 1 1 1 1 . 1 1 o 1 1 1 1 o o 1 1 1 1 1 o o " " JB .... m ... 
u 1 1 o o 1 1 1 1 o 1 o 1 . 1 1 o 1 o 1 o 1 o 1 1 1 o o o o o 1 o 1 • 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 o 1 o 1 1 17 .. JI 219 1'6 2l8 .. 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 1 1 o 1 1 1 1 1 o o o 1 1 1 o 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 ll 17 .. '19 219 391 
15 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 ll " .. 519 441 '8l 
16 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 o 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 20 ll 4J .... ... ... 
17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 o o 1 1 o 1 1 o 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 " 22 4J "I "" 

.., .. 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 o 1 o o 1 1 o o o o 1 1 o 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 " .. .. "I 361 "I 

" 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 o 1 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 1 o 1 o o 1 1 1 1 o o 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 o 1 o o o 17 .. JS ,.. JU .I06 
20 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 o 1 o 1 1 o 1 o 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 o 1 o o o 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 o 1 o o o 17 16 " 219 256 m 
21 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 1 ,. 2' .. 576 576 576 

22 • 1 1 o 1 o 1 1 1 1 o 1 o o 1 1 1 o 1 1 o 1 o 1 1 1 o o 1 1 o 1 o o o 1 o o 1 1 • 1 1 1 o 1 1 1 1 o 1 " 17 JI 1'6 ,.. 
"' ll 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 1 o 1 1 o 1 1 1 1 1 o o o 1 1 1 1 o 1 1 1 1 1 1 1 1 o o 1 1 u 1 1 1 1 20 " J9 ... 361 l80 

2' 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 o o 1 o 1 o o 1 1 1 1 o 1 . 1 . 1 1 o 1 1 o 1 o o 1 o 1 o 1 o o 1 1 1 1 1 1 o 17 16 JJ ,.. 256 272 

25 1 1 1 o 1 o 1 1 1 1 o 1 o o 1 1 o o 1 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 1 o o 1 o 1 1 1 1 1 1 1 o 1 o 1 1 o 1 1 1 1 ?I 16 J7 <11 256 lJ6 
26 1 1 1 1 1 1 1 1 o 1 o 1 1 o 1 1 1 1 o 1 1 o 1 o 1 1 o o 1 1 1 1 o " 1 o 1 o 1 1 o 1 1 o o 1 o 1 1 1 1 18 17 " 

,,. 219 .I06 .,, 
"' 

.., .... 1794 9062 

FOR.\RIJA PEARS0:-0 COIUUTCIO~ SPE.AR...\IAN BRO\\'!li 

CBüD rm~.915-1 
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Anexo 5 

CALCULO DE "t" PARA LOS GRUPOS QUE PARTICIPAN EN CIRCULOS 
DE CALIDAD, ORDENADOS POR CALIFICACION Y SEXO. 

AntlgOedad 
No.Consec. No.Control Empresa 

1 CN3 4.00 
2.00 
0.60 
3.00 

23.00 

2 CYM3 
3 PSS 

9 
10 
11 
12 
13 
14 
IS 
16. 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
2S 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
3,4 
35 
36 
37 
38 

CN4 
CNI 

CYM4 
CVM6 
CYM9 

PSI 
CYM8 

PS8 
·cN12'. 
;CN9, 

<ca(·'•' 
CQ2, .. " 

S.00 
2.00 
2.60 
2.00 

'1.80 
0.20' 
6.40 ,_ 

?,7.00:,::: 
,,11.00":, 
.; 8.00.'• 

"cos: ,' .. ,. 4.1,0 •" 
PS4,, .:' ·.,, 2.00 ':/ 
CN8·':.· '· s:oo:'" 

:' rsG·,·\· ·''.s:oo:·•,: 
·cOJ '::· · '"s:oo :,'; 
CNIO ,,,2.60 :., 

.~7r: .(}~~\'.· 
'CNS! , ·:·4.60 
CYMI"· ·'16.00'·": 
C06 '"'· ::.3.80 ,, 

CYMI ¡',:,:, ,' ·3.70 ,.,. 

~::~1_f ·~~:~~ 'j 
rs2 .°" ,i¡;'io ·:,•: 

·~~7i! 
CN7 

Circulo 
3.00 
1.00 
1.00 
3.00 
3,00 
2.00 
2.00 
2.00 
2.00 
1.00 

Sexo 
F 
F 
F 
F 
F 
F 
F 
F 
F 
F 

Edad 
26 
19 
20 
21 
49 
24 
17 
22 
17 
17 

Escolarlda 
6 
14 

""28" "'' 2 
'''27" 6 

24 

46 
45 
45 
45 
45 
4S 
45 
45 

40 
40 
40 
38 
38 
37 
34 
32 

IS99 
MEDIA• 42.07894737 

DESVIAClON ESTANDAR • J.255615222 

HOJA 1/3 

2116 
2116 
2025 
2025 
202S 
2025 
202S 
2025 
2025 
2025 
1936 
1936 
1936 
1936 

1764 
1681 
1681 
1681 
1681 
1600 
1600 
1600 
1600 
1600 
1600 
1444 
1444 
1369 
1156 
1024 

150 



Anexo 5 HOJA 213 

Anll Ocd1d 
No.Con1. No.Conrrol Em raa Cfrculo Sc10 Ed1d Escolarfd1 Cal1Re1cl6n 

1 CYM24 IS.00 S.00 M 31 8 47 

2 CN28 4.00 3,00 M 3S 3 H 
3 CN34 4.00 3.00 M 29 9 47 
4 PS26 16.00 4.00 M 31 9 46 

COl7 1.00 3.00 M 34 6 46 

CYM23 S.00 s.oo M 24 4S 
CYM29 11.80 S.00 M 27 4S 
CN2S 2.00 3.00 M 36 4S 

CYM27 0,60 1.00 M 3S 4S 

IO CN39 4.00 9.00 M 46 44 

11 C021 I0.00 4,00 M 26 

12 C022 17.00 4.00' ·M 3S 
13 C024 · '34.00 ioo M · S4 • 
14 CNJO .2.40 2.00 . M :2s 
IS CN24. 6.00 1.00 ·M ·37'. 

16 CYM37 4.00 
" 

6.00 .. <~/ 17 PS23 '."' .· i:oo. 4,00" 
18 .CNJ8'. 14.00 4.00 ·.:M"' 
19 PS21. 30.00 3.00 M: 
20 CN27 0.60 2.00 M 
21 PSl9 7.00 2.00 M 
22 PS20 2.00 1.60 M 
23 CYM28 S.00 1.00 M 
24 CN32 4.70 1.00 M 
2S CYMJS 2.40 0.60 M 
26 CYMJO s.oo 6.00 M 
27 COl9 6.60 6.00 M 
28 CNJI 3.00 S.00 M 
29 CYM21 12.00 4.00 M 
30 CN22 S0.00 3.00 M 
31 CN21 13.00 3,00 M 
32 CN26 6.00 1.00 M 
33 CYM34 4.00 4.00 M 
34 C020 IS.00 4.00 M 
35 CN29 4.SO 3,00 M 
36 CN3S 3.00 3.00 M· 

37 CYM32 7.00 O.JO M 
38 .CN33· s.so 2.00 M 
39 PS22 4.00 1.00 M 
40 PS2S IS.00 S.00 M 
41 .•,.C02S 11.00 4.00 M 
42 C023 12.00 4.00 M' 

43 CYM26 .14.00 4.00 M 
44 C018 . 3.00 2.00 M· 
4S ·'CYM22 "1.60 2.00 'M 

46 ,CN23 "3.00 2.00 M 
41 '.CYMJ3''. '4,00 0.20 M· 
48 CYM36 :4.00 ... 4.00 M 
49 .,CN37 S.00 3.00 M 
so CYMJI . 14.60 0.30 M 
SI PS24 14.00 8.00 M 
S2 C026 4.90 . 0.20 M' 
S3 .CYM2S 0.80 2.00 M 
S4 CN36 3.40 1.00 M 

ISI 



Anexo S HoJoJ/3 

RESUMEN 

GI Gl 

42.0789 41. 7593 

J.25562 2.96233 

GRUPO 1 = 38 MUIERES EN CIRCULOS DE CALIDAD. 

GRUPO 3 = 54 HOMBRES EN ClRCULOS DE CALIDAD. 

ERROR ESTANDAR OE LA DIFERENCIA• 0.66083 

UNIDADES DE ERROR ESTANCAR DE LA DIFERENCIA= 0.4837639 

NUMERO DE GRADOS DE LIBERTAD= .· 90 

RAZON 1 OBTENIDA~. 0.4.B3764 ... 

RAZON 1 Dll.LA TABLA'=.1.98. 

Ruón l oblenida=0.4837684<<1.98, deb~mos aceptar la.hipólesfs nula. 

152 
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Anexo 9 

No.Consec. 

6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19. 
20 
21 
22 
23 
24. 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
31 
32 
33 
34. 

35 
36 
37 
38. 
39 
40 
41 
42 
43 
44 . 

CALCULO DE "I" PARA PATICIPANTES EN CIRCULOS 
DE CALIDAD vs NO PARTICIPANTES. 

AnligOedad 
No.Conlrol Em rrs. Cfrculo Sc!xo Edad Escolaridad Calificación 

CN39 4.00 9.00 M 46 IO 44 
PS24 14.00 8.00 M 33 6 37 

CYM37 4.00 6.00 M 26 43 
CYM30 5.00 6.00 M 41 42 
C019 6.60 6.00 M 28 10 42 

CYM24 1.5.00 5.00 M 
CYM29 11.80 5,00 M 
CYM23 5.00 5.00 M 
CN3 I 3,00 5.00 M 
PS25 15,00 5,00 . · M 
CNl2 6.40 5.00 . ,, F , 
PS26 > 16:00 ~ 4,00 ... '¡ M :. 
co21 do.óa· >4.oo • • · M ·:•· 
co22 :.11.00:. ·,:4.oo:s· 1';M ·:, 
PS23 "' ·,, 2.00 • ··;·.(oo'.o'•·. ;'.'.M',': 

COI . • 11.00 .·. :;3.00 .. 
" c03·:· ·; •. 5.oo ''-'' · ·3.oo·:•: 

,PS6 .. • 5.00 . 3.oo,: 
CYMl · 16.00 .. 3.00 ·e 

Hoj1 l/4 

1!16 



Anexo 9 

4S 
46 
47 
48 
49 
so 
SI 
S2 
S3 
S4 
SS 
S6 
S1 
S8 
S9 
60 
61 
62 
63 
64 
6S 
66 
67 
68 
69 
70 
71 
72 
73 
74 
1S 
76 
77 
78 
79 
80 
81 
82 
83 
84 
8S 
86 
87 
88 
89 
90 
91 
92 

CNS 4.60 ' 3.00 
C06 3.80 3.00. 

CYM2 6.00:: ·• " 3.00 
CN6 .. 10.00 :.e:· "•,3,00 .'· 

CN30 · 2.40 2.00 °'" 

PS20 , . : :.~:~~. ::.'.•.: 
cb,~!7 ;~~ 6.oo 
CN32 .,. '.4.70' .... :" 

CYM28 :;. .. s:oo 

., CN26 ·'::; · 6.00 
PS22 :•:-, . 4.00 

: g~~ :, ··. t~~ 
PSS• '.)Ó.60' 

PS2. .• .1.10 
·. PS3 .. ' · 2.00 
. CN2 IS.00 

C04." " 3.0o '. 
CYMIO s.oo.· 

PS7 ." 2.00 
.:, cvMjs = 2.40 • , 

CYM32 ... · 7.00 ". 
CYMJI 14.60 
CYMJ3 : '· ;: 4.ÍJO ·. 

C026 4.90 
PS8 ... 0.20 

CYMll 3.70 

F 
F 
F 

37 
4S 
41 

38S4 
MEDIA• 41.89130435 

DESVIACION ESTANDAR • J.090857914 

Hoj•2/4 

157 



Anexo 9 

No.Cont. 

6 
7 
8 
9 
10 
11 
12 
13 
14 
15 
16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
25 
26 
27 
28 
29 
30 
JI 
32 
33 
34 
35 
36 
37 
38 
39 
40 
41 
42 
43 
44 
45 
46 
47 
48 
49 
50 

Anefgürd•d 

No.Control Em resa 
COJI 1.00 

CYMJ8 0.10 
CYMJ9 1.20 
COJJ l.JO 
CN47 1.80 
CN46 1.10 
CN44 5.00 
C029 2.00 
COJ9 2.00 
COJO 2.00 
CN43 0.40 
CNSO 0.01 
CN42 0.30 
C028 · 16.00 

·c041 1.00 
· C032 1.70 

"·.' CN40 :s.oo 

~~~: /m' 
C038 · · .. 2.00 
CN49 ·;. . ·, 5.00 ·'.

CYM43 '. • . 5.00.i-:· 
CYM40: 6.00 
C040 " . '. · 6.90 

CN48 ..... · .. : 46.00 • 
PS27,. "• }J:oo ,:; 

' CYM41 "·: O.Ok 
·cvi.142· • · . .i.oo iL 

COIO . 0.10 :·• ' 
•·. PSl8,· 0.10· 
'.: CYMl9. 0.7ó•·'. 

CNl8'0:. 0.40 
CYMl7" '. ;: 0.10 

PSl7 1.50 

·~~ ·. ~:~ 
"·rs11 0.10. 

CYMl4 0.20 
COl2 0.60 
PS9 1.60 

COll 1.00 
CYMl3 2.00 
COIS 1.00 
PSIO 0.60 

Círculo 

º·ºº 0.00 
0.00 

º·ºº 0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 

º·ºº 0.00 
0.00 

º·ºº 
º·ºº 0.00 

,_o.oo. 
: . º·ºº · o.oo"· · 

.. o.oo 
0.00 

:.·o.oo:. 
·. o.oo: .•. 

··o.oo·: · 
.. º·ºº.' 'o.oo'::. 

.o.oo' 
:(~::/: 

j 0.00· 

·" 0.00 " 
·.· º·ºº 

0.00 

. º·ºº 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 
0.00 

Sexo Edad 
M 58 
M 39 
M 20 
M 33 
M 46 
M 40 
M 34 
M 35 
M 28 
M 28 
M 41 
M 43 
M 24 
M 42 
M 16 
M 38. 
M. 32 

:::M'/ .... 21.: 
: 'M :·· .·.-40 '" 

ºM· '50 . 
.·: M • .JO ... 
·>.M '54'· 

~ .... ·~:,·; .;;~ , .. 
·:·'°·M'> ·:'so·' 

F .JJ 
'.F 

0

19 · 
F Ú 
F 18 ... 
F 20 
F 
F 
F 
F 
f 
f 
F 
f 
f 
f 

21 
44 
18 
38 
18 

Etcol•ridad Callfü:1clón 
46 
45 
45 
45 
45 
45 
45 
45 

llojaJ/4 



Anexa 9 

SI 
52 
53 
54 
SS 
56 
51 
58 
59 
60 
61 
62 
63 
64 
65 
66 
67 
68 
69 
70 

COió 1.00 0.00 F 42 
PSl2 0.20 D.00 F 42 
CNl9 0.11 O.DO F 42 
C08 1.20 o.oo F 41 
PSl4 .0.30 º·ºº F 41 

. PSl3 · 0.20 F 41 
COl4 . 0.30 F: . 41 
COl3 ·4.60 F 41 .. 
CN20 o.ir .. F . 40 

CYMl8 . 0.02 F. 40 
CNl4 0.30 40 
PSIS J.80 40 

' PSl6· 0.20 '40 
CYM20 S.00 39 
CYMl2 0.20 39 

C09 O.ID 37 
CNl7 .J.DO, 36 

CYMIS 0.20 35 
CN16 .. 1.60· 34 

CYMl6 0.10 31 
2883 

MEDIA• 41.18571419 
DESY. ESTANDAR • J.56688l811 

RESUMEN 

ce se 
X• 41.891304 41.186 
:;.. J.0908579 3.l669 

ORVPO ce - 92 PERSONAS PARTICIPANDO EN CIRCULOS DE CALIDAD. 

GRUPO se •70 PERSONAS QUE NO PARTICIPAN EN CIRCULOS DE CALIDAD. 

NUMERO DE GRADOS DE LIBERTAD • 160 

ERROR ESTANDAR DE LA DIFERENCIA• 0.5274 

UNIDADES DE ERROR ESTANOAR DE LA DIFERENCIA• 

RAZON 1 ODTENIDA 1.3377432 

PARAg(· t~ y p9'.·o .. os.~~JiicTA(i:~-~;~~t~~~:¡,·,:. 
RAZON 1 ~E LA TAfl;_;.:;~ l.~8: . 

C~moJniw.dR l obtcnidti~ t.3j77difi~dclamid~ 1dclatabla•l.98 
debemos aceptar. la hipótesis nula. · · · · ' 

1.337743169 

Ho)14/4 

1764 
1764 
1764 
1681 
1681 
1681 
1681 
1681 
1600 
1600 
1600 
1600 
1600 
1'21 
1521 
1369 
1296 
1225 
1156 
961 
119787 



Anexo 10 Hoja 1/5 

DATOS PARA OBTENER LA DIFERENCIA INTERGRUPO ( 1 SI) 

GRUPO Gl: Mujeres parllclpundo en Círculos de Calidad. 

AntlgOedad 

No.Canse No.Control Empresa Circulo Sexo Edad Escolaridad CalJOcacfón 
1 CN3 4.00 3.00 F 26 6 47 

CYM3 2.00 1.00 F 19 14 46 2116 
PSS 0.60 .1.00 F 20 46 2116 
CN4 3.QO 3.00 F 21 4S 202S 
CNI 23.00 3.00 F 49 4S 202S 

CYM4 s.oo 2.00 F 24 4S 202S 
7 CYM6 2.00 2.00 F 17 4S 2D2S 
8 CYM9 2.60 2.00 F 22 4S 202S 

PSI 2.00 2.00 F 17 4S 2D2S' 
ID CYM8 1.80 1.00 F 17 4S · 202S. 

11 PS8 020 0.20 F 
12 CNl2 : 6.40 s.oo 
13 ,CN9 7.00 
14 COI.,. 11.00 
IS ·co2·" ''s.oil 
16 .cos ••. •.: . ,4.10 
17 ·. · PS4 ::· '"•2:00 
18 ·;. CN8 }~~ : 19 PS6·: ·=' 

20 .cOJ• 
... 

:,. s.oo· · 

21 CNIO,: ·2.60 
22 . CYM7":·· ·:·,4.SO·:·. 

23 . CNll'"· ·Joó 
24 ; CNs·.·.' '.·4 .. Go.; 
2S '· CYMI •·'16,00 ' 
26 C06. 3.80 
27 CYMll <3.70 
28 '"CYM2 ·" .• 6.-oo, " 
29 ·p53/ \·2.00''• 
30 , PS2r~. 1.1o"' 
31 ,CN2 ·::IS.00 .. 
32 'C04 ,.,3.00 ·" 
33 . CYMIO s.oo:• .. 
34 CN6 .. rn.oo•; 
3S PS7'·' . ' 2.00 :· •·1'.00-.: . 

36 CYMS .;S.00 2.00. 
37 CN13:: • 9.00 2.00 ·:· 
38 CN7" · ·S.00 2.00 9 32 

IS99 
MEDIA• 42.07894737 

DESVIACION. ESTANDAR • J.255615222 
160 



Anexo 10 Hoja 2/5 

GRUPO Gl: Mujorcs que no participan en Circulos de Calidad. 

Aatiglledad 

o.Consec No.Contr mpresa Circulo Sexo Edad Escolaridad Calificación 
COIO 0.10 0.00 F 18 6 46 

2 PSIB 0.10 º·ºº F 33 3 46 2116 
3 CYM19 0.70 0.00 F 19 9 46 2116 

CNIB 0.40 º·ºº F 24 9 46 2116 
CYM17 0.10 0.00 F 18 4S 202S 

PS17 LSO º·ºº F 20 4S 202S 
CNIS 1.00 0.00 F 19 9 4S 202S 
C07 0.20 0.00 F 22 9 44 1936 

9 PSll 0.10 0.00 F 16 10 44 1936 
10 CYM14 0.20 0.00 F 16 6 44 1936 
11 C012 0.60 0.00 F 44 1936 
12 PS9 1.60 43 1849 
13 C0ll' LOO 43 1849 
14 ,CYMl3 

' 
1849 

IS có1s'' 1849 
16 PSIO, ,•,· 1849 
17 éo16_;·: 1764 
18 ~~11!'.f_-[ ·':; ·_~:20 .{~~- 'o.oíi '42 1764 
19 ':=,0.11 ~·. 0.00 1764 
20 ':cos::r-: "120''" ' 'º·ºº 41 1681 
21 PS14 :,,. 

<~:;~}f: º·ºº 1681 
22 PSl3 '' ":''o.oo é-- 1681 
23 COl4 ,;: ;,~:~~ ::; º·ºº 1681 
24 cOIL'. '•: o:oo 
2S CNÍo:;. '·-0.11-> '' 0.00 

26 - CVMIB· "_0.02 .. - 0.00 
27 CNl.j) ' 0.30 ;;. '''o.oo :: 

28 rs1.s··· ::iso ·o:oiJ · ' 
29 _, •. ·.PSl6 :, .ó.2o >o:oo"-'' 1600 
30 CVM20. s.oo 1521 
31 CVMl2:· 0.20' 

_,, 
1521 

32 C09 ."!; O.lo 1369 
33 CNl7"• 3.00" 1296 
34 CVMIS. 3S 1225 
3S CNl6 34 1156 
36 CVMl6 :: JI 961 

1492 
41.44444444 

DESVIACJON ESTANDAR• J.491612525 
161 



Anexo 10 lloJ• J/5 

.GRUPO GJ: Hombres J>llrticlp•ndo en Cfrculot de Calid•d. 

AntlgDedad 
No.Conscc No.Control Empresa Circulo Seso Edad Escol11ridad C•llRcacldn 

CN28 4.00 3.00 M JS 47 2209 
CN34 4.00 3.00 M 29 47 2209 

PS26 16.00 4.00 M 31 46 2116 

C017 1.00 J.00 M 34 46 2116 

CYM2J s.oo S.00 M 24 4S 2025 

CYM29 11.80 S.00 M 27 4S 2025 
CN2S 2.00 3.00 M 36 4S 202S· 

CYM27 0.60 1.00 M 35 • 45 2025 

CN39 4.00 9.00 46 IO 44 1936 

IO C021 J0.00. 4.00 • 44 1936 

11 C022 17,00 4.00 6 44 . 1936 

12 C024 34.00 3.00 :'.. 6 . 44 1936 

13 CN30 2AO ·• 2.00 J 44 1936 
" 14 CN24· ... 6.00 1.00·- 8' 1936. 

IS CYMJ7. .,.4.00', '· 6.00 ··c. 
1849 

16 -.:ps2J . ·2.00·"· .4.00'' 1849 

17 .',.CNJ8 :, 14.oo:.; S}~):¡ 
~:; 11149 

18 , PS21: ,· ';.JO,OOJ 1849 

19 ""cN2i"'' 0.60 . .i.oo :: 1849 

20 ,_. PSl9 .. 
~·-~· ~:: ~~~ 

., 2.00:-:• 11149 

21 :,. PS20· .. 1.60·:.': 1849. 

'22 ·cYM28.: 
.L!:~iF '·~ i:oo:• 11149 

23 .CNJ2 '." '1.00 '·º 
24 CYMJS •"2Ao':' 'f'o.6o=°', 
25 CYMJO 

J"~2~~ 
,;·6.00-·, 

26 •· COl9}.' .. :6.00 "' 
27,. ,CNJI'. j_5.oo) 
28 CYM21 "_4.oo ... :· ·~!· 

29 •' CN22·;, "SO.DO·'• 3.00. 

JO 
... :·~~~· .. · · IJ.00 -3.00 

31 [;!:~:';; .. ).oo,,. 
32 CYMJ4 ·4,00. 

33 ::·:- C020 .. is.oo·:,.. ,( 4.oo 
34 ·CN29 ~:4.50:,:__. , '3.oo·: 

JS CNJS..- ,:,3.00 
';' . 

3.00 
36 ."CYM32, . , 7.00 O.JO· 
37 ·CNJ3 .. "' 5.SO 2.0Ó 42 
38 :.· PS22i'..' )4.00 1:00 27 
39 .. Psis·:·', .15,00 •· ·5.oo .. 57 
40 co25,,, . 11.00 4.00 M 34 .. -
41· ·'.C02J"i' /12.00' 4.00 M 26 

42 CYM26 : 14.00 :· 4.00 M 31 
43 ;•co13.•: 3.00 2.00 M 40 

44 CYM22 : 1.60 2.00 'M JS 1521 

45 CNlJ . 3.00 2.00 27 - 1521 

46 . ·cYMJ3'. 4.00. 0.20 . 31 1521 

47 CYM36·. 4.00 4.00 .. 29: e 1444 

48 CN37 · S.00 3.00 27 .. 1444 

49 CYMJI 14.60' O.JO 41 1444 

so PS24 14.00 33 1369 

SI C026 "" 4.90 '.JO"· 37 1369 

52 CVM2S . 0.80. 34 36 1296 

SJ CN36 47. 33 1089 
2208 92432 

MEDIA• .UJIU811889 
DESVIACION ESrANDAR • 6.308919807 
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Anexo 10 

GRUPO G4: Hombres que no partieipan en Cfrculos de Calidad. 

No.Consec No.Control 
1 COll 
2 CYM38 O.JO 

CYM39 1.20 
C033 1.30 
CN47 1.80 

6 CN46 1.10 
7 CN44 S.00 

C029 2.00 
C039 2.00 

JO COJO 2.00 

0.00 
0.00 

º·ºº º·ºº º·ºº º·ºº º·ºº º·ºº a.oo 
11 
12 
13 
14 
IS 

CN43 0.40 0_.00 
CNSO.::. < 0.01 <' 0.00 

16 
17 
18 
19 
20 
21 
22 
23 
24 
2S 

26 
27 
28 
29 
30' 
31 
32 
33 
34 

CN42"'"i -.;:o.Jo,. , ·, o:óo; 
.: CÓ28 ;.:, " 16.00 F 
co41 ·· ·· i.oo/: 
C032 .. ;: · l.70 ••, 
cN4ó+:, · · s.mi 'j~ 

'. PS28 '.. . 2.:90 > 
g~~! .. ,; A:~i '? 

. C()36 ,; 10:1~.¡· 
.,:•: CN4S ·"'· .. 2.00 " 

'C027 2'.óo 
· CN41 '. · 0:60 

'·: C037 

· · CN48 " 46.00, 
" PS27 

Sexo 

M 
M 
M 
M 
M 
M 
M 
M 
M 
111 

..... M 
M·: 

- 'M'.(-~ 

111 
·M 

Edad Escol1rid1d Calific1cióa 
S8 46 
39 4S 
20 4S 

33 4S 
46 4S 
40 4S 
34 4S 
3S 4S 
28 44 
28 44 

43 
27 

2 

43 
43 
43 
42 
42 
42 
41 
41 
40 
40 
40 
40 
40 
40 

. 39 
39 
39 
38 
38 
37 
36 
3S 
33 
31 

1391 
MEDIA• 40.91176'71 

DESVIACION ESTANDAR• 3.614813562 

HoJ• 415 

2025 
2025 
2025 
2025 
202S 
2025 
2025 
1936 
1936 
1849 
1849 
1849 
1764 
1764 
1764 
1681 
1681 
1600 
1600 
1600 
1600 
1600 

'1600 
1521 
1521 
1521 
1444 

1444 
1369 
1296 
1225 
1089 
961 
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Anexo 10 Hoja !15 

RESULTADOS DE LAS DIFERENCIAS INTERGRUPO 

Grupo GI G2 GJ G4 
Na 38 36 54 34 
Xa 42.07895 41.44444 40.88889 40.9117647 

S= 3.255615 3.491613 6.30892 3.62481356 

GRUPOS gl • 
01 vsG2 72 

01 vsGJ 90 

01 vsG4 70 

GlvsGl 88 

G2vsG4 68 

03 vs04 86 

• gl .. grados de liberta, . 

DIFERENCIAS INTERGRUPO 

RAZONES t OBTENIDAS 

~UPOS GI Gl GJ G4 

GI '?,;',.,·:,.: 0.797923 1.0ll445 1.41929137 

G2 -0.79792 0.476096 0.617216l9 

GJ -1.0ll4l -0.4761 -0.0190179 

G4 -1.41929 -0.61722 0.019018 '..¡\ ·.,· ... 

COMPARACION DE LAS RAZONES 1 OllTENIDAS CON LAS RAZONES 1 DE LA TABLA C: 

PARA NIVEL DE CONFIANZAª O.Ol (P): 

01vs02, gl • 72: razón t de 111 labia = 1.996 
01vsGJ,gl .. 90: razón t de Ja tabla• 1.990 
G 1 vs 04, gl - 70: razón 1 de la tabla = 1.997 
G3vs02,gl•88: razón t de la tabla .. 1.991 
02 vs 04, gl • 68: razón t de la tabla • 1.997 
03 vs 04, gl • 86: razón t de la tabla ª 1.991 

CONCLUSION 

LAS RAZONES 1 OBTENIDAS SON MENORES A LAS RAZONES t DE LA TABLA,' POR 
LO TANTO SE ACEPTA QUE NO EXISTEN DIFERENCIAS SIGNIFICATIVAS ENTRE LOS 
ORuPOS AL 0.05. 

16' 



Referencias Blbllogrllflcas. 

1.- Arlas Galleta, Femando.(1983). Administración de Recursos Humanos. México. Trillas. 

2.· Avlgdor Scholjet, lsrael.(1985). Diseño e lmplementaclón de un sistema de Clrculos de 

Calidad apllcados a la Industria Manufacturera. Tesis. Facultad de lngenlerla. México. 

UNAM. 

3.· Baln Davld.(1987). Productividad. México. Me. Graw:Hm. 

4.· Barra, Ralph.(1987). Círculos de Calidad en Operación. México. Mc.Graw-Hlll. 

5.· Baz García de León, Jorge. (1986). Proposición para implementar un Programa de 

Círculos de Calidad dentro del Taller de Mantenimiento. Tesis. Facultad de Ingeniarla. 

México. UNAM. 

6.- Bown, David. (1992). E. Total Quality-Oriented Human Resources Management. 

Organizational Dynamlcs. Spring. Vol. 20 (4), pp. 29-41. Arizona State U. West. 

7.- Brown, Fredertck. (1980). Principios de la Medición en Psicología y Educación. México. 

Edltorial Moderno, S.A. 

8.· Buch, Kimberiy & Raban, Amlram. (1990). Quality Clrcies. How effective are they in 

lmproving employee per1ormance and attitudes? Psycoiogy: A joumai of Human Behavlor. 

Unlverslty of North Carollna at Charlotte. 

165 



9,· Carrlón Mejla, C. (1993). Esplnoza de los Monteros Guzmán, M. Actitudes hacia el 

Trabajo del Mexicano. Tesis. Facultad de Psicologla. México. UNAM. 

10.· Comejoy Rosado, Mlguel Angel.(1987). Excelencia Directiva para lograr la Productividad. 

México. Grad. 

11.· Davies D. R. Schackleton, V. J. (1982). La Pslcologla y el Trabajo. México. C.E.C.S.A. 

12.· Demlng, Edwards.(1989). W. Calidad, Productividad y Competitividad. Madrid. Dlaz de 

Santos. 

13.· De la Uave Avlla, Cecllfa.(1990). Clrculos de Calidad: Elementos necesarios para la 

Excelencia Directiva. Tesis. Facultad de Ingeniería. México. UNAM. 

14.· Diccionario Enciclopédico Le>ds 22. (1976). Tomo 11, España. Clrculo de Lectores. 

15.· Douglas, Mc.Gregor. (1960). El Aspecto Humano en las Empresas. México. Diana: 

16.· Downle. N. M. (1973). Métodos Estadlstlcos Aplicados. México •. Harla,.SA de C.V •. 

17.· Femández Hemández, Máximo. (1973). La Pslcologla del Trabajo. Madrid. lndex. 

18.· Garcla de González, Vilma. (1990). Historia del Desarrollo de los Clrculos de Calidad en 

México. XVII Congreso Nacional de Control de Calldad. 9a. Convención Nacional de 

Cfrculos de Calidad. México. IMECCA. 

19.· Garcla Pasantes, Ma. de Lourdes. (1991). Estrategia Participativa de los Recursos 

Humanos en una Empresa Pública. Tesis. Facultad de Ciencias Polfticas y 

166 



Administración. ENEP Acattán. UNAM. 

20.- Garcla Zámano, Diana y (Col). (1979). Elaboración de una Escala de Actttud hacia el 

Trabajo. Tesis. Facullad de Pslcologfa, México. UNAM. 

21.- Gauf, Richard. El Milagro Japonés. (1985). España. Edil. Planeta. 

22.- Gonzáfez Hemández, Agapito. (1988). Calidad Total para Mejorar ef Nivel de Vida de los 

Pueblos. México. IMECCA. 

23.· Gonzáfez Prado, José Francisco. (Julio 199 ). Entrevista. México. El Heraldo de México. 

24.- Grados Espinoza, Jaime. (1985). Técnicas de fnvestlgacfón en Psicología Industrial. 

Tomo l. México. UNAM. 

25.- Harrfngton, James. (1990). Prin~fpf~ de los .cesios de Calidad. España. Dfaz de Santos. 
~. ··-<··"_; ... ·,- ·. '•. 

,• 

26.· Juran, J. M. (1990). • Jur~ y 

0

el ~d~:azgo ~ar~ la Calidad. Dfaz Santos. E.UA. 

27.- Kasuga de Yamazald, Hemiellnda. (1987). Cfrcufos·de Calidad. México. Grad. 

28.- Kelth Davies, John w. Newstrom. (1991i. El Comportamfe.nto Humano en el Trabajo. 

México. Mc.Graw·HflVfnteramericana. 

29.- Kerllnger, Fred N. (1975). Investigación del Comportamiento: Técnicas y Metodologfa. 

México. lnteramericana. 

167 



30.· Kopelman, Richard. (1988). Administración de la Productividad en las Organizaciones. 

México. Mc.Graw-Hlll. 

31.· Larrea, Pedro. (1991). Calidad de Servicio. España. Dlaz Santos S.A. 

32.- Levln, Jack. (1979). Fundamentos de Estadistica en la Investigación Social. México. 

Harla, S.A. de C.V. 

33.- Lozano Bravo, Juan Carlos. (1993). Los Clrculos de Calidad en la Empresa Mexicano: 

un Análisis de su Efectividad. Tesis. Facultad de Pslcologla. México. UNAM. 

34.· Magnusson, David. (1983). Teorla de los Test. México. Trillas. 

35.- Martlnez Laureles, Lourdes. (1988). Círculos de Control de Calidad en una Empresa 

Mexicana. Tesis. Facultad de Contadurla y Administración, México. UNAM. · 

36.- Me. Gregor, Douglas. (1975). El Aspecto Humano de las Empresas. México. Diana. 

37.· Neff, Walter. (1979). El Trabajo, el Hombre y la Sociedad. Buenos Aires. Paldós. 

38.- Ouchl, Wllllam. (1982). Teorla "ZZZ". México. Fondo Interamericano. 

39.· Palmos Olmos, Adrlana. (1990). Estudio Correlaciona! entre el Deterioro en el Nivel de 

Vida y la Actitud hacia el Trabajo. Tesis. Facultad de Pslcologla. México. UNAM. 

40.· Prokopenko, Joseph. (1989). La Gestión de la Productividad. Organización Internacional 

del Trabajo. Ginebra. 

168 



41.- Reyes Ponce, Agustín. (1976). Administración de Personal-Relaciones Humanas. México. 

Umusa. 

42.- Rojas Vázquez, Miguel. (1990). Estudio de los Circules de Calidad en México. Tesina. 

Facultad de Pslcologla. México. UNAM. 

43.- Salinas de Gortari, Carlos. (1993). So. Informe de Gobierno. México. 

44.- Sánchez G., Gabriel. (1985). Clrculos de Calidad. Tesis. México. UNAM. 

45.- Serra Puche, Jaime. La Alta Gerencia rumbo al S. XXI. Instituto Mexicano de Contadores 

Públicos A. C. México. 

46.- Sldney, Slegel.(1970). Estadistica No Paramétrica. México. Trillas. 

47.- Thompson, C. Phlllp. (1982). Clrculos de Calidad. Columbia D.C. E.U.A. EdlL Norma. 

48.· Trueba, D. José. (1980). Hacia una Pslcologla del Trabajo. México. Edlcol. 

49.· Udaondo Durán, Miguel. (1992). Gestión de Calidad. España. Dlaz de Santos. 

169 


	Portada
	Índice
	Resumen
	Introducción
	Capítulo 1. La Calidad y la Productividad, Factores Esenciales en la Empresa
	Capítulo 2. Círculos de Calidad
	Capítulo 3. Las Actitudes y el Trabajo
	Capítulo 4. Método
	Capítulo 5. Análisis de Resultados
	Discusión
	Conclusiones
	Limitaciones
	Sugerencias
	Anexos
	Referencias Bibliográficas



