ESCUELA NACIONAL DE ESTUDIOS
PROFESIONALES e

CAMPUS *“[ZTACALA” = .

LA PARTICIPACION DEL PSICOLO&0 EN
LA FORMACION DE CIRCULOS DE
CALIDAD TOTAL

T E S 1 S

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE

LICENCIADO EN PSICOLOGIA
P R E 8 E N T A

MARCO ANTONIO DIAZ RIVERA

ASESORES:
LIC. ISAAC PEREZ ZAMORA
LIC. GUILLERMO HERNANDEZ NERIA
Lf:_ LIC, ALEJANDRO GAONA FIGUEROA

IZTACALA  1L0s REYES IZTACALA, NOVIEMERE 1998

TESIS CON 1788 29

FALLA UL CRIGEN



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



AGRADECIMIENTOS

A MIS PADRES: Gracias por ensefiarme las cosas mas valiosas en la wd’a,

réspeto, responsabilidad y amor por los demds; este trabajo se los d"'e'd'l(;f)‘.a

ustedes en agradecimiento por haberme brindado la oportunidad de realizdr una
x.

carrera dandome todo su apoyo y confianza. S

“ {05 Amo.

A MI ESPOSA GINA: Doy gracias a Dios por haber encontrado a la persona mas
hermaosa que eres tl Gina, gracias por impulsarme a concluir este proyecto.

TE AMO

A MIS HERMANOS LALO Y ANEL: Gracias por siempre demostrarme amor,

respeto y comprensién. Siempre estaré con ustedes.

ANA KAREN.- Con éste trabajo concluye una etapa de mi vida, y contigo,

comienzo otra maravillosa, iser papa!, gracias por hacerme tan feliz,



RESUMEN

El reto principal de las empresas mexicanas en la actualidad, es la de generar
empleos y la de permanecer en el mercadoe sdlida y competitivamente; para
logrario, deben enfocar sus esfuerzos hacia la modificacién de sus procescs
productivos y administrativos y poner un mayor énfasis en 10s recursos humanos,
adoptando sistemas de calidad total. La psicologia ha contribuido en la adopcion y
adecuacién de esta cultura de calidad en las organizaciones mexicanas,
participando en la capacitacion, en el reclutamiento de personal, en el analisis de
procesos administrativos y productivos, asi como en la modificacion de las formas
de pensamiento de los trabajadores, logrando el desarrollo tanto del trabajador
como de la organizacion.

En este trabajo se tomo la metodologia de los Circulos de Calidad Total como una
herramienta que puede impulsar a las organizaciones a mejorar sus productos y
servicios y ponerlos en un plano mas competitivo, por 1o que se describe una
propuesta de intervencion que implica la formacion de circulos de calidad en la
Delegacion Politica del Dsitrito Federal en Xochimilco, y que refleja la activa
participacion del psicologo en la instalacion de dicha metodologia. Los resultados
de esta intervencion originaron la creacion de Proyectos de Mejora en 2 areas de [a
Delegacion, asi como la demostracion de la efectividad de los circulos de calidad,
la eficaz participacion del psicologo en la organizacion y la clara disposicion del

trabajador por mejorar la manera de hacer su trabajo y ofrecer sus servicios.
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INTRODUCCION

La psicologia orientada al trabajo ha sufrido modificaciones tanto en su
conceptualizacion como en las funciones y actividades que desempefia en relacion
con el terreno laboral. La labor del psicologo ha evolucionado en funcidn de los
cambios que se han generado dentro de las organizaciones como parte del
replanteamiento mundial en los esquemas de calidad, desarrollo organizacional,
productividad etc. En sus inicios, 1a psicologia industrial desempeiio basicamente
las funciones de reclutamiento y seleccidn de personal. Posterlormente sé
considerd su participacion en otros campos, desarroliando disefios y programas de
capacitacion informativos y formativos para potencializar la participacion de los
trabajadores en un ambiente de motivacidn y satisfaccion dentro de una
organizacion.

La psicologia organizacional aplica el conocimiento psicoldgico del hombre a la
conformacion de los medios de trabajo, del ambiente y del sistema laboral. Asi
como la ubicacion y seleccién de la fuerza de trabajo desarrcllando habilidades que
le permitan desempefiar de manera eficiente su trabajo {Campos y Arvizu, 1987).
En los Gltimos tiempos se han desarrollado nuevos esqueras administrativos en
las empresas como respuesta a2 la demanda que ha surgido en el mercado
productivo y la globalizacion econdmica. E! panorama mexicano tanto econdmico,

politico y social reclama alternativas para enfrentar las condiciones de vida. Dichas



alternativas deben estar orientadas a la elaboracion de nuevas estrategias que
permitan hacer frente a los retos tecnoldgicos, productivos y de capital.

Dentro de las organizaciones internacionales se han planteado estrategias tales
como " Desarrolio Organizacional, Planeacidn Estratégica, Circulos de calidad total y
la modificacién del comportamiento de lideres y trabajadores permitiendo el
crecimiento de las empresas y la valoracion del recurso humano (Castillo y Vieyra,
1993). Todo esto se ha desarrollado bajo €l marco de la filosofia de Calidad Total,
filosofia desarrollada por Deming en 1947, cuando fue solicitado para instaurar y
coordinar los estudios del Japén de la postguerra, y promovida por Jurdn e
Ishikawa en Estados Unidos y Japdn respectivamente.

Deming inicié en Japdn una revolucion conceptual en la administracién de las
organizaciones, a través del C.E.P. {Control Estadistico de los Procesos), a la par
de un método de administracidn que exigia la calidad total como premisa
fundamental (Thompson,1982).

Asi, los cambios en las organizaciones han repercutido en el perfil del psicdlogo del
trabajo, v en el desarrollo de la psicologia general, ya que como dice-Bernal (1988)
no se puede obtener un desérrollo en la psicologia divorciandola de su base
econdmica y potitica en la sociedad. Esto ha originado nuevas demandas, que han
abierto mas la labor del psicdlogo, al mismo tiempo que se requiere de una mayor
preparacion un mayor conocimiento y un desarrollo de habilidades para mantener

un perfil profesional gue responda a las necesidades del mercado (Zufiiga, 1991).



Las preguntas hechas por las empresas sobre ¢écomo mejorar para poder ser mas
productivas y competitivas?, tiene respuesta en parte, en la participacion del
psicdlogo en el incremento de la productividad y de como éste, aproveche las
estrategias propuestas por diversos auteres (Blum,1975).

La formacion de circulos de calidad, es una de esas estrategias que sin duda, da
un pancrama mas amplio a 1as organizaciones para crecer, al igual que amplia el
campo del psicélogo en la industiia, haciendo uso de sus conocimientos y técnicas
en las ciencias del comportamiento, mismos que son fundamentales para el
entrenamiento y la capacitacién en programas de calidad.

La idea basica de los circulos de calidad consiste en crear conciencia de calidad y
productividad en todos y cada uno de los elementos de la organizacion, mediante
la interaccion activa de experiencias y conocimientos para el estudio de los
problemas de su area de trabajo, exponiendo ideas y analizando sus posibles
resultados hasta lograr una actitud abierta, de mejora permanente en el
desempeiio de sus labores.,

Las empresas estan valorando ahora la conveniencia de establecer sistemas de
aseguramiento de calidad y procesos de calidad total, principalmente para
enfrentar los retos de la competencia, proporcionando productes y servicios con
calidad para que su productividad los lleve a tener precios mas competitivos.
Emprender un cambio siempre significara enfrentar retos y correr riesgos. Quiza el

mas importante sera vencer las resistencias al cambio en el ser humano. Resclver



exitosamente los retos y minimizar los riesgos requiere ademds de voluntad y
empuje, un esfuerzo planeado que marque rumbo y sefiale destino a los cambios
que deberan ser acogidos por los empresarios mexicanos. Estos tendran que
enfrentar y replantear los sistemas productivos y tecnoldgicos de su empresa, a fin
de dar paso a nuevas culturas de calidad y de servicio.

Estos cambios requieren de sistemas productivos con fines de mejora continua en
cada una de las areas de la industria mexicana, para estar mejor preparados para
la apertura econdmica y comercial que ya se esta gestando. En el caso de las
empresas plblicas e instituciones gubernamentales el cambio es alin mas urgente;
su retraso en cuanto a recursos tecnoldégicos, humanos y administrativos son mas
evidentes. Estas requieren cambiar su vision completa de servicio y adoptar una
cultura de calidad en cada uno de sus procesos, que en general se enfocan a servir
a la ciudadania.

Por lo que el objetivo de éste reporte de trabajo, es presentar la participacion del
psicologo en la formacidén de circulos de calidad total como una herramienta
metodoldgica que apoye e incremente la productividad asi como la eficaz
utilizacién de los recursos hu'manos de las diferentes organizaciones publicas;
impulsando el cambio definitivo en la cultura de calidad en estas, con el propgsito
de apoyar al personal a alcanzar fas metas de calidad y productividad que los
tiempos exigen; fomentando el crecimiento personai de todos los miembros de las

organizaciones publicas a través de los circulos de calidad.



CAPITULO 1

EL PSICOLOGO EN LA ORGANIZACION

Es dificit precisar el origen y el fundador de la Psicologfa Industrial pero muchos
autores coinciden en que el origen de la psicologia industrial se debe al profesor
Dill Scot, quién en 1901 se pronuncid a favor de las aplicaciones de la psicologia a
la publicidad. En relacion a la industria de la publicidad, Scott escribié , en 1903
"The Theory of Adversiting”, libro que suele considerarse como el primero que

trato al mismo tiempo sobre psicologia y el mundo laboral.

En 1913 aparecid en Estados Unidos un segundo libro titulado "La psicologia en la
industria y sus efectos”, escrito por el aleman Hugo Muﬁsstenberg. Fue la peticidn
de ayuda del Ejercito Norteamericano durante la primera guerra mundial, la que
marcé el pacimiento de la psicologia industrial como una disciplina de suma
importancia y utilidad. Ante la necesidad de seleccionar y clasificar a miles de
reclutas, &l ejercite comisiond a un grupo de psicdlogos para que idearan un test
de inteligencia general el cudl debiera identificar al que tuviera baja inteligencia y
excluirlo de los programas de adiestramiente militar. Se desarroilaron dos test, el
Army Alfa para personas que sabian leer y el Army Beta para analfabetos. El éxito

de ambos indujo de inmediato a desarrollar otros destinados a seleccionar a los



candidatos a oficiales y a recibir adiestramiento de pilotos; asi como para otras
clasificaciones militares, en las que se requerian habilidades especiales.

Esta experiencia sentd las bases de una dinamica proliferacién de las actividades
de la psicologia industrial, una vez terminada la guerra. El pGblico, los negocios,
los sistemas escolares y otros organismos que utilizaban métodos de clasificacion y
seleccion se dieron cuenta de la utilidad de los test y de inmediato solicitaron
técnicas mds variadas y perfectas para realizarlas.

El campo de la psicologia industrial se amplid considerablemente en 1924 con la
famosa serie de trabajos por Hawthorne en la planta de la Western Electric
Company, estos programas de investigacion abordaron problemas mas completos
acerca de las relaciones humanas, del espiritu de equipo y Ia- motivacion,

El estudio comenzd con una investigacion sobre los efectos que los aspectos
fisicos del ambiente de trabajo tienen en la eficacia del empleado; los resultados
de los estudios sorprendieron por igual a los investigadores y a los gerentes de la
planta. Se descubrié que las condiciones sociopsicoldgicas del ambiente laboral,
podian tener mucha mas importancia potencial, que las condiciones fisicas.

Los estudios de investigacion réaiizados por la empresa, abrieron nuevos campos
de exploracion en los factores como la calidad, grupos informales entre los
trabajadores, actitudes de éstos ante su empleo, la comunicacién y las diversas
fuerzas sociopsicoldgicas. Ahora se admite que todos ellos influyen en la eficiencia,

motivacion y satisfaccién con el trabajo y que en ocasiones la causan.



En realidad la psicologia industrial adquirid mayor prestigio y reconocimiento a raiz
de los notables aportes de la empresa bélica. Los jefes de gobierno y de la
industria de los Estados Unidos se dieron cuenta de que los psicdlogos estaban en
condiciones de resolver los problemas practicos mas apremiantes. El desarrollo de
fa psicologia industrial en Estados Unidos a partir de 1945, tiene cierto paralelismo
con el crecimiento de la tecnologia y las empresas de los Estados Unidos.

Asi , los primeros esfuerzos en los que los psicologos industriales tuvieron éxito
estaban relacionados con la administracion de pruebas que le permitieran al
ejército o las grandes industrias mejorar sus, métodos de seleccién. El proceso de
seleccién se hizo mucho mas cientifico a medida de que se trataban de identificar
las caracteristicas particulares que la organizacion requeria de cada nuevo
miembro(Smith, 1977).

Con ésta forma mas sistematica y cientifica de hacer la seleccién, los psicélogos se
acercaron mucho mas a los problemas de caracter organizacional y tratarcn de
poner orden al proceso de disefio y organizacion del trabajo. Los psicologos
industriales tuvieron que empezar a trabajar mas cerca de los ingenieros para
analizar las caracteristicas basicas de cada trabajador y poder asi asignarle a cada
persona el cargo que, optimizara sus capacidades fisicas y humanas, aumentar la
coordinacion y el trabajo de equipo y garantizar eficiencia en todos los aspectos.
Se llevaron a cabo estudios del tipo "tiempo y movimiento" para determinar la

faorma como un trabajador competente hace su trabajo y se analizaron los distintos



cargos con el objeto de estandarizarlos v facilitarle asi al empresario, la seleccidn y
entrenamiento de personal. Se estudiaron también las facilidades locativas, los
niveles de ruido, fatiga, monotonia y otros aspectos para determinar su posible
efecto en la cantidad y calidad del trabajo.

A medida que los psicologos estudiaban al trabajador, descubrieron que el sistema
de premio y castigo que las organizaciones estaban utilizando afectaba
considerablemente la eficiencia del trabajador. Se interesaron entonces por
estudiar el efecto que como motivador o facilitador del aprendizaje pudieran tener
los premios tales como aumentos salariales o los ascensos y castigos. Las
relaciones entre los trabajadores afectan la productividad y la moral de trabajo
mucho mas de lo que se habia pensado. Es evidente que una organizacidn tiene
dentro de si muchos grupos que generan sus propios normas sobre el tipo vy
cantidad de trabajo que se debe hacer.
Cuando los psicdlogos empezaron a analizar de nuevo los cargos directivos,
encontraron que en ellos también existian grupos en virtud de sus funciones,
niveles de jerarquia o localizacion geografica.

El interés de la psicologia por’ fa organizacion como sistema total, se presentd
inicialmente, a raiz de los estudios que se hicieron sobre la motivacién del
trabajador, los sistemas de incentivos, las politicas de personal y las relaciones
intergrupales. Los psicdlogos empezaron a darse cuenta de que para un miembro

cuaiquiera de la organizacion, ésta existe como un ente psicoldgico ante el cudl él



o ella sencillamente reaccionan. La cantidad y calidad del trabajo que unc realiza
esta relacionado con la imagen de la organizacion como un todo y no con los
incentivos salariales del momento. El individuo no esta solo en su relacién con la
organizacion, sino que aparece integrado a varios grupos que entre si guardan
patrones de cooperacion, competencia o relaciones indiferentes entre uno y otro.
Este reconocimiento se convirtié en la gran preocupacion gar "La calidad de vida
faboral”. Entre mas estudiaban los psicdlogos el comportamiento de las personas
en la organizacion, mas pruebas reunian para probar que la organizacién es un
sistema social complejo que se tiene que estudiar como tal, si se quiere lograr
alguna comprensién del comportamiento individual. Hoy, el tamafio y complejidad
de los negocios modernos y organismos oficiales requieren de los psicologos para
mantener y mejorar la eficiencia industrial, la cud! obliga al psicélogo a capacitarse
gradualmente para analizar constructivamente los problemas del individuo en las
organizaciones y a poner a prueba sus ideas con la investigacidn empirica.

La psicologia de la organizacidn coma campo del conacimiento estd intimamente
ligada al reconocimiento de que las organizaciones son sistemas sociales complejos
y que la mayoria de las preguntas que uno puede hacerse sobre los determinantes
de fa conducta de un individuo dentro de la organizacidn se tienen que considerar
desde el punto de vista de todo un sistema social. La diferencia entre el psicélogo
industrial de la década de 1920, 1930 ¢ 1940 vy el psicdlogo organizacional de hoy,

tiene dos manifestaciones. Primero los problemas tradicionales reiacionados con el



reciutamiento, evaluacidn, seleccion, entrenamiento, andlisis de cargos, incentivos,
condiciones de trabajo, los maneja el psicdlogo organizacional como problemas
interrelacionados e intimamente ligados al sistema social de la organizacién como
un todo. Segundo, los psicologos organizacionales han empezado a preocuparse
por estudiar los problemas que surgen del reconocimiento gque se hace de la
existencia de caracteristicas sistematicas de las organizaciones. Estos problemas
tienen mas que ver con el comportamiento de grupos, subsistemas, y aun con el
de toda la organizacién en respuesta a estimulos internos y externos, que con la
conducta de cada individuo.

Ya vimos como el campo pasé de una psicologia industrial enfocada en el individuo
a una psicologia de la organizacion enfocada a los sistemas y a su desarrollo.
Algunos de los factores que han impulsado y orientado ese cambio son:

1.-La introduccién de conceptos sociales y antropoldgicos en et campo de la
psicologia a una variedad de conceptos y métodos de investigacion.

2.-El desarrollo de nuevas teorias en las ciencias fisicas y bioldgicas, han planteado
formas diferentes de ver los problemas de orden psicologico. Los conceptos de
causalidad multiple basada en Lm campo de fuerzas simultaneas han reemplazado
la hocidn mecanicista de la simple causa-efecto; los conceptos de dependencia
comun e interaccion, curvas de retroinformacion y fuerzas autarreguladoras han
facilitado el andlisis de los sistemas complejos y sus relaciones con el medio

exterior,



3.-Los grandes y rapidos cambios que ha sufrido la tecnologia y la sociedad
durante la Gltima década han obligade a cientificos y profasionales a reconocer fa
interdependencia de factores humanos y tecnolégices vy [a necesidad de desarvollar
taorias y conceptos que puedan explicarla.

4.-Profesionales y empresarios han tenido que reconccer la complejidad del
mundo en el que tiene que operar y poco a poco han enpezado también a aceplar
la ayuda que las ciencias sociales pueden brindar para la resolucion de los
problemas de orden organizacicnal.

5.-Finalmente, los mismos psicdlogos estan mejor preparados para confrontar los
problemas propios de organizaciones complejas y han padido, por tanto, brindarles
ayuda mas eficiente, Por otro lado, las organizaciones han empezado a brindarle
raas respaldo y apoyo al psicdlogo que esté dispuesto.a investigar los problemas

mas dificiles de los sistemas. (Schein, 1982).



CAPITULO 2

LA CALIDAD TOTAL EN LA PRODUCCION Y EL SERVICIO.

El individuo y la organizacion deben conformar un sistema capaz de compenetrarse
uno a otro buscando obtener un equilibrio y funcionalidad entre éstos, con el
objeto de lograr ventajas y beneficios competitivos en el mercado, proporcionando

y fortaleciendo sus sistemas y procedimientos de calidad.

En la actualidad, es necesario contar con personal capacitade, con mayores
conocimientos vy destrezas, ya que sustentar la filosofia de calidad no es sdlo la
rubrica de controlar un sistema, sino de optimizar y fortalecer a quienes integran y
otorgan calidad a la organizacion, los trabajadores. Pues estos son los encargados
de elevar y mejorar los niveles de productividad, concibiendo tal esquema no como
una técnica, sino como una actitud y forma de vida. Por ello es importante que se
presenten modificaciones de comportamiento, sentimiento y pensamiento, cada
vez mas significativos. Se requiere de una evolucién y proceso para tales formas
de ser y actuar de parte del' individuo. Con pasos seguros se pueden lograr
avances trascendentales tanto para la organizacion como para el trabajador. Por
ello es importante hacer los cambios pertinentes para mejorar los niveles de vida y

predecir el comportamiento organizacional.
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En el marco socioecondmico de las organizaciones, la direccidn que toma mayor
fuerza, es considerar diferentes eventos 0 escenarios que les permitan avanzar y
desarrollar la calidad de vida del trabajador, como una base para dar un giro en
sus formas de hacer negocios ya sea éste de un bien o un servicio. (Celanese
Mexicana,1992).

Deming {1990} dice que se debe ser perseverante en el propésito de mejorar el
producto y el servicio. Esto se logra con un pian disefiado para ser competitivos y
para que el negocio permanezca active por tiempo indefinido. Las compafias
deben enfocar su atencién al problema de permanecer en el mercado por tiempo
indefinido. Lo cudl significa innovar, dedicar recursos a la investigacion, a ia
educacion y mejorar constantemente el disefio det producto v el servicio.

2.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA CALIDAD.

Antes del siglo XX, la gestion de la calidad se basaba en la inspeccién del producto
por los consumidores, Al expandirse el comercio mas alla de los limites del pueblo
y con el desarrollc de la° tecnologia, se inventaron nuevos conceptos vy
herramientas para ayudar a la gestion para la calidad tales como las
especificaciones por muestra y las garantias de calidad en los contratos de venta.
Cuando se iniciaron los gremios menopdlicos en Inglaterra, en el auge industrial se
hicieron mas estrictos en el cumplimiento de la calidad del producto; sus
estrategias incluian especificaciones impuestas por los materiales de entrada,

procesos vy articulos terminados, efectuaban auditorias del comportamiento de los



miembros del grupo y llevaban a cabo controles de exportacion sobre los articulos
terminados.

Los aprendices adquirian su oficio, se cualificaban para ser artesanos y con el
tiempo sé podian convertir en maestros de talleres independientes.

La revolucién industrial que se origind en Europa, cred un sistema de factorias que
pronto sobrepaso a los pequefios talleres independientes, haciendo que se
quedaran obsoletos. La calidad se gestionaba como antes por medic de las
habilidades de los artesanos, complementados con la inspeccion departamental a
las auditorias de superestratégias nuevas, entre las que estaban por un lado, las
especificaciones estrictas para los materiales, procesds, articulos, terminados vy
ensayos, mediciones a los correspondientes instrumentos y muchas formas de
normalizacién.

Cuando la revolucion industrial se exportd desde Europa a América, los
colonizadores volvieron a seguir las practicas europeas. Al finalizar el siglo XIX, los
Estados Unidos rompieron bruscamente con la tradicion europea, adoptando el
sistema TAYLOR de gestion cientifica (Juran, 1990).

La idea central del sistema T‘aylor era la separacién entre la planificacion y la
ejecucion.  Esta separacién hizo posible un crecimiento considerable en la
productividad. También propiné un golpe mortal al concepto de artesania, sin
embargo, el nuevo énfasis puesto en la productividad tuvo efecto negativo sobre la

calidad. Para establecer el equilibrio, los directores de fabricas adoptaron una



estrategia nueva, un departamento central de inspeccidn encabezado por un
inspector en jefe. Los diversos inspectores departamentales se transfirieron al
nuevo departamento de inspeccion, por encima de la fuerte oposicidn de los
supervisores de produccion.

Las dimensiones extremas de éstas estrategias de inspeccidn se pueden ver en la
situacién que existia en Hawthorne Works de la Western Eléctric Company a finales
de los afios 20. En 1928 tenia cuarenta mil empleadcs, de los cuales cinco mil
doscientos pertenecian al departamento de inspeccién. Durante esta progresion de
los acontecimientos la prioridad dada a la calidad declind significativamente.
Ademas la responsabilidad para liderear ia funcion de calidad se hizo ambigua y
confusa. En los dias de los talleres artesanos, el maestro (entonces también
director ejecutivo} participaba personalmente en el proceso de la gestién para la
calidad (Arrona,1987).

El siglo XX ha traido un crecimiento explosivo de los bienes y servicios tanto en
volumen como en complejidad .La mayoria de las estrategias que han surgido para
manejar las fuerzas de volumen y complejidad, se pueden agrupar bajo dos

nombres genéricos:

1. INGENIERIA DE LA CALIDAD.- Esta especialidad tiene su origen en la aplicacion
de los métodos estadisticos para el control de calidad en la fabricacion. La mayoria

del trabajo tedrico pionero se hizo 2n los Bell Teiephones Laboratories; aungue
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gran parte de las aplicaciones pioneras tuvieron lugar dentro de la Hawthorne
Electric Company.

Estos trabajos tuvieron pocas repercusiones sobre la Bell System. Lo que
sobrevivid hasta {legar a ser inﬂuyente‘ en las décadas posteriores fue el grafico de
control de Shewhart. En los afios ochenta, se llegd 3 usar ampliamente como
elemento principal de lo que se llamd comunmente el control estadistico del

proceso.

2.- INGENIERIA DE FIABILIDAD.- Esta especialidad surgid fundamentalmente en
los afios cincuenta como respuesta a los sistemas complejos.

Estas nuevas especialidades necesitaban un lugar en el organigrama. Las
empresas lo resolvieron creando unos de'partamentos.de amplia base que se
llamaron de diferentes modos como control de calidad, garantia de calidad, etc.
Estos departamentos estaban encabezados poi’ un director de calidad y aibergaban
actividades orientadas a la calidad: inspeccion y ensayos, ingenieria de calidad e
ingenieria de fiabilidad.

La actividad central de éstos aepanamentos orientados hacia la calidad siguid
siendo 1a de inspeccién y ensayo, la separacion del producto buene del malo. La
principal ventaja de ésta actividad, consistia en reducir el riesgo de que los
productos defectuosos fueran remitidos a los clientes. Sin embargo habia serios

inconvenientes: ésta actitud centralizada del departamento de calidad ayudaba a



fomentar la idea de que el logro de la calidad era unicamente responsabilidad del
departamento de calidad. A su ve?Z, esta idea obstaculizaba los esfuerzos para
eliminar las causas de los productos defectuosos; las responsabilidades eran
confusas. En consecuencia, los productos con tendencia a fallar y los procesos
incapaces seguian vigentes y continuaban generando costos elevados de mala

calidad.

Lo que de hecho surgid fue una idea de gestion para la calidad. Cada
departamento ejecutaba la funcidn que tenia asignada'y luego pasaba el resultado
al siguiente departamento funcional, segin la secuencia de acontecimientos. Al
final, el departamento de calidad separaba el producto bueno del malo. Para el
producto defectuose que se escapaba y llegaba al cliente, se tenia que prever fa
reparacién por medio del servicio al cliente basado en las garantias.

Con el tiempo la idea de depender principalmente de 1a inspeccion y el ensayo fue
errdnea. Sin embargo, no era una desventaja si la competencia empleaba el
mismo concepto y generalmente eso era lo que sucedia. A pesar de las diferencias
intrinsecas de éste concepto de “detecciérf los articulos americanos eran lideres
en calidad. En muchas lineas de productos las empresas americanas eran lideres
de productividad. Ademas la economia americana se convirtid en una

superpotencia.



La segunda guerra mundial, fue el catalizador que permitié apiicar e! cuadro de
control de diversas industrias en los Estados Un'idos, cuando la simple
reorganizacién de los sistemas productivos resultd inadecuada para cumplir las
exigencias del estado de guerra, pero al utilizar e control de calidad los Estados
Unidos pudieron producir articulos militares de bajo costo y en gran cantidad.

Por ello la produccién norteamericana fue satisfactoria, en términos cuantitativos,
debido en parte a la introduccion del control de calidad estadistico, que estimuld
tambien avances tecnoldgicos, en cambio en estos dias el Japon se encont(aba en
condiciones precarias, intentado mejorar y salir adelante a través de sequir

compitiendo con sus productos baratos y malos (Ishikawa, 1988).

Las fuerzas armadas norteamericanas decidieron aplicar e impartir sus ensefianzas
a la industria japonesa. Durante éste periodo (1946-1950), se establecié el sistema
de normas nacionales, permitiendo introducir y difundir el control de calidad
estadistico a dichas industrias, siendo el Dr. Deming quién introdujo el control de
calidad en el Japon en el afio de 1950. Otra visita importante fue la que realizé en
Or. Juran en 1954, quién marct:b una transicidn en las actividades de control-de
calidad en Japén. Concibiéndose ésta filosofia no sélo exclusiva del area de
calidad, ya que opinaba que la calidad era responsabilidad de toda empresa, vista

como un sistema donde el factor dominante para formarla, es la alta gerendia.
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En suma, se puede decir que para que Japén pudiera entrar al mercado
internacional y sostener su propia economia, Estados Unidos abrié sus fronteras a
los productos japoneses y los gerentes y consultores estadounidenses se
convirtieron en sus maestros. Ya que 10s japoneses asimilaron todo lo que vefan,
hasta lo que decian los carteles que colgaban en las paredes de las fabricas: “cero
defectod ,"la calidad cuentd’ y “hagalo bien la primera veZ creyendo todo lo que
teian, pensando que las compafiias americanas practicaban lo que predicaban, los
japoneses regresaron a su pais y pusieron en practica lo aprendido. De ahi que los
japoneses compraron y copiaron la tecnologia americanz y contrataron expertos en
Estados Unidos para que ensefiaran y entrenaran a sﬁs lideres. Crearon la Unidn
de Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE). Establecieron un objetivo nacional:
“La Calidad , promulgaron una ley sobre la estandarizacion industrial,
desarrollando al maximo un elemento importante; las personas, 1o que ofrece un

millén de ideas sobre como obtener la mejora de calidad en todo lo que hacen.

2.2.- ENFOQUES PRINCIPALES DE CALIDAD.

2.2.1.- EDWARD DEMING.

En 1947 es solicitado por Koaru Saite para instaurar y coordinar los estudios del
Japén de la postguerra y, a peticion de la Unidn de Ingenieros y Cientificos
Japoneses, inicia una colaboracion estrecha con el circulo empresarial japonés,

cuyo presidente era Ishikawa, también presidente de la gran “Keidanred ¢
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Federacion de Sociedades Industriales (equivalente en México a la CONCAMIN). En
esta federacion, se transmiten sus primeras teorias sobre metodologia estadistica
aplicada a la administracién de fas empresas, a 150 empresarios japoneses que
influyen para que desde 1950 sea instituido formalmente e! reconocimiento

denominado * Medail Demingd’ al mérito empresarial.

Inicia desde entonces una revolucién conceptual en la administracion de las
organizaciones partiendo de una nueva filosofia que busca convencer a los
dirigentes de las empresas que, sin un control estadistico de procesos

involucrados, todo se reduce a especulaciones sin fundamento.

Nace asi el CEP (Control Estadistico de los procesos). Un método administrative
que exige Calidad Total como premisa fundamental de una filosofia que concientiza
a todos y cada uno de los miembros de la organizacidn, con ia conveniencia de
asumir actividades de colaboracién para involucrarse en la famosa reaccién en
cadena de Deming:

» Mejora la calidad.

¢ Bajan los costos, aumenia la productividad.

+ Se captura el mercado con mejor calidad a precios bajos.

+ Se permanece en el negocio.



» Se generan mas fuentes de empleo mejorando los ingresos, se disfruta de una

economia mas sana.

Este modelo expone asi mismo a las areas administrativas y de produccién como
sistemas que incluyen desde sus proveedores hasta sus ciientes con disefios de
diagramas que atribuyen gran valor a la retroalimentacion de informacién de los
niveles inferiores, con una profunda filosofla de valoracién, fomento vy

reconocimiento que opera en cascada desde el nivel mas alto de la organizacion.

2.2.2.- JOSEPH JURAN.

Juran define la calidad como la adecuacion de un producto para el uso que tendra.
Esta definicidn estd orientada fuertemente a las necesidades del consumidor y dice
que esa debe ser la consigna de calidad de una compafia y organizacion. En
cambio para un departamento o un individuo el concepto de calidad debe ajustarse
a ciertos requerimientos y especificaciones.

La secuencia de Juran comienza con la ruptura de actitudes. Partiendo de ello, se
procede a trabajar dentro de una secuencia universal de eventos derivados del
concepto de proyectos. Un proyecto es la planeacion programada para la solucién
de un problema. Dentro del planteamiento de luran, toda mejora se logra

trabajando proyecto por proyecto.



Se debe conjuntar un grupo de directivos para guiar el programa anual de
mejoramiento. Se solicitan proyectos, se analizan y se seleccionan los que seran
atacados ;te ano.

En cada proyecto se asigna un equipo encargado de movilizar los recursos de la
organizacion para:

1.-Estudiar los sintomas de los defectos y fallas.

2.-Elaborar teorias acerca de las causas de éstos sintomas.

3.-Probar las tegrias hasta determinar las causas.

4.-Estimular la accion correctiva.

Es necesario que participen todos los niveles directivos en ¢! mejoramiento de la
calidad, que tengan una participacion directa y que trabajen en sus propios
proyectos de calidad. Todo problema debe ser transformado en un proyecto de

mejoramiento de calidad.

Debe prepararse a la alta direccién para el avance de conocimientos , creando
comités directivos de seleccic'm‘ de problemas y de comités de diagnostico. El
comité directivo guia los esfuerzos para la solucidn de problémas estableciendo la
direccion, la prioridad y los recursos. El comité de diagnéstico debe ser un grupo
con habilidades de investigacion y movilidad para encontrar las causas de un

problema desde su raiz.



24

Para trabajar en la solucdn de problemas, Juran hace una division de esfuerzos,
una etapa que va del sintoma a b causa y otra que va de la causa al remedio. El
camino mas dificl es & de ir del sintoma a la causa, porque se desconoce en
donde recae la responsabiiidad.

Juran concuerda con otros autixes en la importanda de la capacitacdon y €
entrenamiento, pero enfatiza el uso de las técnicas de soludon de problemas y
practicas de direcdén de calidad. Reconoce la importancia de la medicién y la
verificacion de que € plan siga su curso. Juran estd en contra de tomar medidas
inmediatas de correcdtn sin haber encontrado y removido la causa, de raiz.

Lo mas importante del método de Juran, es que cada problema se elabora un
proyecto que cubre rigurosamente la secuencia de fa metodologia dentifica hasta
llegar a una sclucién (Gutiemez, 1992).

2.2.3.-KAORU ISHIKAWA

Es la principal autoridad japonesa en el campo de! control de calidad. Nadé en
1915. En su calidad de profesor de ingenieria, comprendié pronto fa importancia
de los métodos estadisticos. Su padre fue el primer presidente de las * Keidanresf

o Federacion de Asociaciones Econdmicas. También presidié el famoso JUSE
(Asociacion de Ingenieros y Cientificos Japoneses). |

Los comentaristas mas prestigiados reconocen que el control total de la calidad en

Japén, esta figada a la vida de Ishikawa. El escribié innumerables articulos y
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public varios libros. Obtuvo el premio “Demind en Japdn y la Sociedad
Norteamericana en el control de calidad, le otorgdé ios dos premios mas
sobresalientes en éste campo en los Estados Unidos. El gran premio de calidad y la
Medalla Sheward por sus sobresalientes contribuciones al desarrollo de la teoria,
los principios, fas técnicas y las actividades de normalizacion en la industria del

Japdn y otros paises, para fortalecer |a calidad y la productividad.

El enfoque totalizador de Ishikawa, se sustenta en que mediante el control total
de !a calidad con la participacién de todos los empleados, incluyendo al director,
cualquier empresa puede crear mejores productos o servicios a menor costo, al
tiempo que aumentan sus ventas, mejorando sus utilidades y convierte a una

empresa en una organizacién superior.

Una condicidon basica, es que el compromiso por implantar Control Total de la

Calidad sea para siempre. Deberd prolongarse por toda la existencia de Ia

empresa. Una vez comenzado el movimiento, tiene que promoverse y renovarse

continuamente. -

Algunas caracteristicas principales de la teoria de Ishikawa son las siguientes:

1. El control de la calidad es una verdadera garantia. Es posible desarrollar calidad
en todos los pasos de todos los procesos y lograr una produccion libre de

defectos. Esto se hace mediante el control de procesos. No basta encontrar los
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defectos y fallas y corregirlos. Lo que hay que hacer es encontrar las causas de
los defectos y fallas. E! control dé la calidad y el control de procesos ayuda a
los empleados a identificar y eliminar las causas.

2. Ishikawa considera que la aplicacion de la estadistica a los negocios significa
toda una revolucién conceptual en la gerencia y atribuye a éste solo hecho la
revitalizacion de la industria japonesa. Con base en esto, formula siete
herramientas basicas (ver tabla 1.} y considera que ésta, es la manera como se

transforman muchas empresas. (Ishikawa, 1992).

2.2.4.-PHILL CROSBY

Se inicia en el campo del control de calidad como auxiliar técnico probando los
sistemas de control contra incendio para- los aviones B-57- de la fuerza aérea
norteamericana. Tal como €l lo relata “completamente sin entrenamiento nl
informacion, aprendi por mi mismo las tareas mas simples relacionadas con la
medicién y el control, siempre preguntandome porqué nadie lo habia hecho antes,
si era tan important¢ . Después de 4 6 5 afios haciendo lo mismo, me volvia a
preguntar ¢Porqué gastar todo éste tiempo y dinero en descubrir, arreglar vy
pelear, cuando es tan sencillo prevenir las fallas?.

En la empresa ITT, Crosby demostrd a los jefes de produccidn, mediante el analisis
de costos, que era mas barato controlar la calidad del producto en la linea de

fabricacion que repararlo luego a través del servicio de post-venta. Segln Crosby,



el fabricante debe establecer estas especificaciones de calidad, implantar los
controles necesarios para que se cumplan dichas especificaciones. El argumenta
que la calidad se mide. Buscar la calidad no solo es io correcto, es gratis y
afirmaba que, es la linea de produccién mas rentable qué tenemos. Cuando la
direccién piensa asi, todo lo demas es facil. En la ITT la calidad se volvid una
funcion de primera linea, a nivel de vicepresidencia.

La principal fuerza es la transformacion de 1a cultura de calidad. Envuelve en esto
proceso a todos los miembros de la organizacion, pfesionando a cada quién para
que cumpla los requisitos de su cliente interno. (Gutiérrez, 1992).

Crosby prevé un método para lograr el compromiso de la alta direccion por

establecer una nueva cultura orientada a la calidad.

Crosby propone 14 pasos para alcanzar el proceso de mejoramiento y cambiar la
cultura. Construye una nueva actitud de mejoramiento en toda la organizacion. En
cuanto a la organizacién, Crosby la puntualiza hacia el desarrollo de una nueva
cultura de calidad y en implantar el proceso de mejoramiente de calidad (Crosby,

1990).
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TABLA No.1 CUADRO COMPARATIVO SOBRE CALIDAD TOTAL

DEMING
FILOSOFIA

JURAN
FILOSOFIA

ISHIKAWA
FILOSOFIA

1. Constanciz en el
propdsito de mejorar la
calidad.

2. Adoptar la nueva
filosofia.

3. Eliminar la
dependencia de la
inspeccion,

4, Fin a la practica de
negocios sobre precios
de marca.

5. Mejorar
constantemente et
sistema de produccidn
¥ servicio.

6. Métodos modernos de
capacitacion.

7. Métodos modernos de
supervision,

8. Erradicar el miedo

9. Romper barreras entre
departamentos.

10.Eliminar metas
numericas.

11.Eliminar estandares y
cuotas.

12.Romper barreras entre
el trabajador y su
orgullo por el trabajo
bien hecho.

13.Un vigoroso programa
de educacién.

14. Involucrar a todos.

» Medir el costo de tener
calidad pobre.

e Adecuar producto para
el uso,

« Lograr conformidad
con especificaciones.

« Mejorar proyecto por
proyecto.

¢ La calidad es el mejor
negocio.

METODOLOGIA
1. Detectar areas de
oportunidad.
2. Establecer metas de
mejora,
3. Planear el logro de
metas.
Brindar capacitacién.
Emprender proyectos.
. Registrar cualquier
avance,
7. Brindar
reconocimientos.
8. Comunicar resultados.
9. Evaluar.
10.Mantener el
mejoramiento en
procesos y sistemnas.

G

Primero la calidad, no
las utilidades a corto
plazo.

« Orientacion hacia el

consumidor.

El proceso siguiente es

su cliente.

+ Respetoala
humanidad
{participacion)

o Administracion

interfuncional.

LAS SIETE
HERRAMIENTAS
BASICAS

1.-Cuadro de pareto.
2.-Diagrama causa-efecto
3.-Estratificacion.
4.-Hoja de verificacion.
5.-Histograma.
6.-Diagrama de dispersion
7.-Graficas y cuadros de
Control.
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CROSBY CONWAY HARRINGTON
FILOSOFIA FILOSOFIA FILOSOFIA
« Cumplir con los = Mejoramiento continuo | DIEZ ACTIVIDADES
requisitos. * Eliminacion del BASICAS:

« Prevencién.
Cero defectos.

s Precio de
incumplimiento.

METODOLOGIA

1. Compromisos de la
direccion.

2. Equipos de
mejoramiento de
calidad.

3. Medicion de la calidad

4. Evaluacion del costo
de calidad.

5. Concientizacion de la
calidad.

6. Acciones correctivas.

7. Comité para el
programa de cero
defectos.

8. Entrenamiento a
supervisores.,

9. Dia"Cero Defectos

10. Establecimiento de
metas.

11.Establecimiento de las
causas de error.

12. Reconocimiento.

13.Consejos de calidad.

14, Repetir ciclo.

desperdicio.
Creacion de un nuevo
sisterna.
METODOLOGIA
Implantar un programa
de educacion.
Fortalecer el liderazgo.
Eliminar desperdicio,
Fomentar las
relaciones Humanas.

. Capacitacion en

estadistica.

Disefar proyectos de
mejoramiento.
Implantar programas
directivos

1. Obtener el compromiso
de la alta direccidn.

2. Establecer un consejo
directivo del
mejoramiento.

3. Conseguir la
participacién total de la
direccién.

4. Asegurar la
participacion en equipo
de los empleados.

5. Conseguir la
participacion
individual.

6. Establecer equipos de
control de procesos.

7. Involucrar a los
proveedores.

8. Asegurar la calidad de
los sistemas.

9. Implantar planes de
mejoramiento a corto
plazo y una estrategia
para el largo. plazo.

10. Establecer un sistema
de reconocimiento.




2.2.5.- DEFINICIONES Y CONCEPTOS DE LA CALIDAD TOTAL.

Calidad significa atributo o propiedad que distingue a las personas, a productos o
servicios. Calidad no es algo caro ni lujoso, sino adecuado para su uso. Por lo tanto
la calidad debe necesariamente estar relacionada con el uso y el valor que

satisface el requerimiento de 19s clientes.

Calidad es la suma de los valores agregados que se incorporan al producto y/o
servicio a lo largo de los procesos y que los clientes extraen de ellos, es dedir, es el

valor final a través del cual los clientes satisfacen sus-necesidades o expectativas.

De este concepto se han derivado muchos otros, que son herramientas basicas
para la implementacion de un sistema de calidad, mismos que revisaremos a

continuacion:

+ Control de Calidad.- Contrgl de métodos ¢ actividades de caracter operativo
que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos.

+ Aseguramiento de Calidad-Conjunto de actividades planeadas vy
sistematicas que lleva a cabo una empresa, con el objeto de brindar confianza
apropiada de que su producto o servicio cumple con los requisitos de calidad

especificados.
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Sistema de Calidad.-Conjunto de la estructura de organizacién, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se
establecen para llevar a cabo la gestién de ia calidad.

Gestion de Calidad.-Aspecto de la funcion general de la empresa que
determina y aplica la politica de Ya calidad.

Auditoria de Calidad.-Examen sistematico e independiente para determinar st
las actividades de calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones
preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente para alcanzar los
objetivos.

Manual de Catidad.-Documento principal utitizado para establecer e implantar
el sistema de calidad.

Procedimientos.-Documento que establece los objetivos y actuaciones de las
diversas actividades que afectan la calidad.

Control de la Calidad Total.-El sistema administrativo en el que quedan
coordinados los esfuerzos de todos, administradores y trabajadores a favor de
la calidad del producto o servicio que presta la empresa.

Calidad Estratégica Toﬁl.-Deﬁne gue solo a partir de optimizar
continuamente la eficiencia del sistema y organizar arménicamente las distintas
dimensiones y recursos (alta direccion, cultura, estructura, tecnologia, recursos
humanos, sistemas) con herramientas integradas (innovacion, creatividad y

calidad total) a través de un enfoque moderno y eficiente de los negocios
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estructurando e‘s.trategias competitivas, que “consideren {as oportunidades
presentes y futuras, podran conquistar y mantener clientes.

La cultura.-La cultura de una organizacion es el conjunto de valores y
creencias que interactUan entre las personas que lo forman, con las estructuras
organizacionales y con los sistemas de control para producir normas de
comportamiento.

Cambio.- Es un proceso de modificaciones que producen diferencias
especificas con respecto a la situacidn actual en el transcurso del tiempo. Las
empresas de todas partes del mundo enfrentan actualmente el desafio de
competir en un mercado mundial donde las fronteras proteccionistas quedaran
eliminadas antes de terminar el siglo. Para lograrlo, es necesario llevar a cabo
profundos cambios orientados a I3 implantacion de un sistema de calidad total

en las empresas.

Ahora bien, pasemos a revisar algunos aspectos en relacién ai concepto de calidad

total segiin el enfoque de la organizacion y segln el cliente. E! concepto de calidad

total, con un enfogue de la organizacion, involucra la interrelacion de las siguientes

variables: (ver tabla No.2)

a) Ambiente propicio.-Es necesario que se consolide un- ambiente adecuado

para el desarrollo de la calidad total, lo cudl implica alcanzar una cultura

uniforme, compartido por toda la organizacién.



b}

<)

d)
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Alta Gerencia.-Esto es lo que se llama el corazén del sistema, el cudl tiene
como objetive primordial, incrementar la eficiencia y la productividad.
Administrador.-El cud! posee un excesivo respeto por el ser humano y por
sus potencialidades, formatizando un compromiso de hierro con el personal,
motivandolo y reconociéndole sus esfuerzos y exitosas intervenciones.

Procesos y herramientas del sistema.-Se requiere la concurrencia de un

_ sistema adecuado y el entusiasmo necesario y suficiente para un correcto y

9)

h})

eficiente funcionamiento.

Planeacion y Control estratégicos.-La calidad total implica primero un
cambio en la estrategia empresarial y posteriormente un cambio en la
estrategia competitiva, efectuando un cambio continuo a través de la medicidn

del desempefio, con el proposito de lograr una mejora continua.

Proveedores.-La calidad total es la suma de los valores agregados a lo largo
del proceso . El proveedor es parte de esta cadena perfectamente eslabonada
que se puede romper, desarrollar y calificar,

Personal.-Es sin duda Ia; variable mas importante, por el grado de
involucramiento que asume, su lealtad y colaboracion permanente.
Consumidor.-Es el protagonista principal a partir de cuyas necesidades se

planifica la calidad total .
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TABLA NO.2, COM'PONENTES CONCEPTUALES DE LA CALIDAD TOTAL PARA LA

HERRAMIENTAS
UTILIZADAS EN
CADA PROCESO

ORGANIZACION
PROCESO
AMBIENTE DINAMICO
PROPICIO DEL
Cultura SISTEMA
Uniforme \
ALTA CALIDAD TOTAL
GERENCIA
Busqueda,
eficiencia y
productividad
Gerencia
participativa CONSUMIDOR
Seguridad,
capacidad y
ADMINISTRADOR servicio mas alla

Respeto por el ser
humano, por sus
potencialidades.

en el tiempo.
Motivacidn.
Reconocimiento.

Compromiso de hierro

Definicion de politicas

CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL SEGUN EL CLIENTE.

PLANEACION
Y CONTROL
ESTRATEGICO
Mejoramiento,
entrenamiento y
medicidn del
desempeiio

PROVEEDORES
Calidad
Certificada

A largo tiempo

PERSONAL
Leaitad
Identificacion
Colaboracién

En la Figura No.1, se muestran los factores que valora el cliente y que se describen

a continuacion:



a)

b}

<)

d)

e)

Calidad del producto o servicio.-Constituye un factor de peso importante
que el cliente comprueba al usar o disfrutar del bien o servicio por el cual pago.
Precio Justo.-Los clientes rechazan rotundamente que los costos de la no
calidad, sean trastadados a los precios por el producto ¢ servicio, indicando que
éstos los debe soportar el fabricante o prestador de servicio.

Servicio oportuno.-Es importante brindar una respuesta rapida desde el
principio y a lo largo de la relacién con el cliente, esto es a través de la
atencién que se le preste, recordando que un cliente satisfecho es la mejor
publicidad.

Seguridad y confiabilidad.-Los clientes asumen como un factor esencial, la
solvencia y seguridad que infunden las instituciones y su marca. Para lograrlo
se requiere trabajo y esfuerzo continuo e involucra a todos los niveles y
personal de la compaiifa, asi como también a sus proveedores.

Mejora continua.-Las empresas deben concentrarse en que el ciiente exigira
hoy y siempre la mejor calidad. El cliente valora la innovacion sistematica y el
perfeccionamiento constante, que le permite satisfacer sus necesidades como
consurnidor. ‘

Calidad y agilidad en el servicio de postventa.-Los clientes cuando
contratan un servicio o una compra, estin comprando algo mas que un
producto o servicio en si mismo, adquieren el sistema postventa que puede

satisfacer todas sus necesidades con agilidad y rapidez. (Kotler,1986).



36

FIGURA NO.1 REPRESENTACION CONCEPTUAL DE LA CALIDAD SEGUN EL
CLIENTE.

4.; _:1-::.5.);.-.3« R
<.-Calidad.

agilidad
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2.3.-1LA EVOLUCIdN DE LA CALIDAD EN MEXICO

SegUn Oligiastri (1989), la calidad en México surge en la época de los 70’s bajo fa
iniciativa de algunos centros empresariales {(Centro Patronal de Monterrey), a raiz
de la busqueda de un programa mas agresivo que el programé “Cero Defectod ,
que habia sido aplicado por 1as empresas mexicanas en los afos 1960 a 1975
como estrategia para incentivar la calidad y que consistia en un esquema que
motivara el factor humana a no cometer errores.

El gobierno del Presidente Luis Echeverria Alvarez, apoyo la visita de algunos
profesionistas al Japon para que conocieran las experiencias referentes a la
administracién de la calidad y desarrollaran posteriormente algunos sistemas en
México.

Hubo diferentes intentos de implantacién de los circulos de calidad antes de la
crisis del sector industrial, pero se registro un fracaso en la mayoria de ellos, al
parecer porque se realizaron mdas bien como una adopcidn de unma moda
internacional, que como un esfuerzo organizado para resolver determinados
problemas. El punto negativo para su adopcion fue el proteccionismo estatal, la
existencia de mercados cautivos y la época de bonanza petrolera, que fomentaron

el descuido de la calidad y el logro de ganancias faciles y rapidas.

La calidad fue un factor de preocupacién debido a que se establecieron

compromisos de calidad con los proveedores y las exigencias de los clientes.
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Un papel muy importante en la adopcion de nuevas técnicas, lo constituyeron las
compafiias multinacionales, las cuales comenzaron a promover el uso de los
circulos de calidad en sus subsidiatias mexicanas, como parte de una politica
comparativa y con asesoramiento de expertos norteamericanas.

Las empresas mexicanas establecen los circulos de calidad con la asesoria de
despachos de consultoria o con la asistencia técnica de centros de investigacion.

En 1973 se funda el Instituto Nacional de Control de Calidad a.C. (IMECCA) y en
1976, durante el IV Congresc Nacional de Cortrol de Calidad, realizado en
Monterrey ,N.L; se lanza una convocatoria para la movilizacion hacia la calidad y la
productividad y se hacen recomendaciones para la introduccién de los circulos de

calidad en las empresas del pais (Garfias, 1985).

En 1981 se realiza una importante conferencia sobre control total de la calidad
organizada por el Instituto Tecnoldgico de Estudios Superiores de Monterrey

(ITESM), siendo uno de los conferencistas Ishikawa.

En 1982, ante el ingreso de Mé'xico al (GATT), el medio empresarial instrum;anté
diversas opciones para incrementar la productividad y la mejora de calidad de los
productos entre los que se encontraban la introduccién de los circulos de calidad.

En los inicios de su aplicacidn, ios circulos de calidad se orientaron solamente al

personal operativo, y los resuitados fueron buenos pero limitados:
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Muchas empresas aﬁmentaron la productividad y calidad, y aquellas empresas con
buena administracién tuvieron mucho éxito. Sin embargo, hubo empresas que a
pesar de su entusiasmo y una alta productividad; se fueron a la quiebra debido a
las malas estrategias gerenciales. Por ello se planted la necesidad de un marco
participativo integral, donde los gerentes tambien deberian trabajar en equipo.

En las industrias mexicanas se presenté una caracterizacion a nivel de la alta
gerencia sobre los problemas de cafidad. De esta manera se llegd al enfoque de
los circulos de calidad integrales y al desarrolto de las herramientas gerenciales por
la calidad. Luego se investigd que la administracién japonesa también realizaba un
trabajo participativo a nivel gerencia,

Ademés del medio empresarial se decidid a cambiar et estilo de la administracion
de las organizaciones pt]b'licas adoptando algunas estrategias de Control de la
Calidad, para solucionar los problemas relacionados con la calidad, productividad y
competitividad; y también en menor grado, problemas de caracter financiero, tales
como la deuda externa del sector privado y el control de precios en los productos.
De la experiencia obtenida del programa de circulos de calidad, IMECCA lanza en
1984, un nuevo enfoque; la administracion de la calidad total. En este enfoque, la
administracidn participativa, tipos de circulos de calidad, s6lo constituye uno de los
elementos llamado “El Marcd , habiendo dos elementos mas para completar el
sistema de administracién de calidad total que son ™ El camino u objetivd que es la

calidad total y el “Estilo Gerencial’ , que es la gerencia dinamica.
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En México se han llevado a cabo doce convenciones nacionales de control de
calidad. Ademas se han efectuado nueve congresos latinoamericanos de control de
calidad. En 1983, se organizé en la Cd. De México el Segundo Congreso Asia-
Pacifico de control de calidad. En 1985 México fue sede del encuentro Brasil-
México sobre circulos de Calidad.

El interés que manifiestan los industriales por la calidad parece cada vez mayor.
“La no calidad cuesta card’ este principio asociado al éxito industrial y econdmico
japonés, se ha convertido en un elemento movilizador. El hecho de que la buena
calidad va de la mano de un buen costo se arraiga a fas convicciones y acciones de
todos los hombres y mujeres de la empresa, dandole a esta la base fundamental
para el liderazgo competitive, proporcionando poder a toda la organizacién para
vivir con éxito en los mercados actuales, en los cudles, el modo de hacer los
productos y servicios mas rapidos y mas baratos, es hacerlos mejor.

Para superar estas deficiencias y lograr los propdsitos sefialados se debe proponer
la implantacién de un movimiento o mistica nacional de productividad y calidad.
Las industrias mexicanas en la actualidad buscan adn mas, retomar las bases de la
calidad y la productividad de Io:s gigantes industriales, para poder competir a su
nivel, sin pensar en el tiempo que ellos llevan de ventaja con las politicas de
calidad. Por ejemplo Japén empezé en los afios cincuenta con fa calidad total y

nosotros comenzamos a partir de los noventa. Son ya cuarenta afios de ventaja

que tenemos que superar.
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Lo anterior es un réﬂejo de nuestra cultura, antes se pensaba, que si un proceso

funciond hace cincuenta afios se debe mantener asi. La calidad obliga al productor

a mejorar constantemente sus procesos productivos, el clima organizacional,

cuidar la satisfaccion de su cliente, tener una empresa competitiva y rentable.

El 25 de Mayo de 1992 los sectores obrero, empresarial y campesino, asi como el

gobierno de la Replblica firmaron el Acuerdo Nacional para la elevacién de la

preductividad v la calidad {(ANEPC) (Diario Oficial de ia Federacion, Mayo 1992),

cuyas lineas directrices son:

1.-La modernizacion de las estructuras organizativas del entorno productivo, entre

otras, las empresariales, sindicales y gubernamentales., frente a un proceso de

globalizacion e integracion de blogues.

2.-La superacidn y desarrolle de la administracién, con el fin de adecuarla a un

contexto internacional sumamente competitivo.

3.-El mayor enfasis en los recursos humanos materializado en:

a) Un proceso de capacitacion permanente a todos los niveles.

b) Condiciones de trabajo idoneas que permitan desempefiar las funciones en un
medio mas humano.

¢} Desarrollo de la motivacién, estimulo y bienestar de los trabajadores dentro de
la empresa.

d) Hacer de las remuneraciones un elemento de estimulo al esfuerzo productivo

de! trabajador.



4.-El fortalecimiento de las relaciones laborales, es decir, del entendimiento entre
la base y la gerencla, con el fin de impulsar la productividad v la calidad.

S.-la modernizacién y mejoramiento tecnoldgicas, ési como la investigacidn y
desarrollo, que han sido hasta puntales de la superioridad industrial y productiva
de nuestros principales socios comerciales.

6.-La existencia de un entorno macroecondmico y social propicio para la elevacion

de la productividad vy fa calidad.

Dentro de las actividades de la Secretaria del Trabajo y Prevision Social en materia

de conocimiento y promocidn de fa productividad y calidad se encuentran:

a) La concertacidn de acciones entre las partes a través de la comision de
seguimiento y evaluacion del acuerdo nacional para la evaluacién de la
productividad v la calidad {ANEPC).

b} La discusién directa con los sectores productivos y asesoria a los mismos en
caso de solicitarla.

¢) El apoyo a la educacién y la capacitacién de la mano de obra, en coordinacién
con la Secretaria de Educacic’;n Pablica (SEP).

d) Elaboracion de programas y convenios de productividad de- los sectores que

participan en la comision de seguimiento y evaluacion del ANEPEC.
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e} Medicidn mensuél de la productividad de la mano de obra en la industria
manufacturera, a partir de la infdrmacién estadistica que produce el Instituto
nacional de Estadistica Geografia e Informatica (INEGI).

f) Elaboracién de estudios comparativos sobre niveles absolutos de productividad
en los paises de América del Norte.

g) Determinacién de férmulas simples que contribuyen a la medicién de la

productividad a nivel de empresas o establecimientos.

En realidad la cultura de productividad y calidad en México, estd en proceso de
gestacidn, se estd ampliando en conjunto con trabajadores, empresarios y
gobierno, utilizando tecnologias avanzadas de calidad como son: planeacion
estratégica, circulos de calidad, cero defectos y el control estadistico de los
procesos, etc. (Gutiérrez, 1992). '

Existen empresas de servicio y de la transformacion, que han intentado elevar su
calidad y productividad aplicando éstos esquemas. La tecnologia de calidad total
ha demostrado su poder para ayudar en forma notoria a quienes hacen uso
inteligente de ellas.

En México, las tecnologias de calidad tienen un campo muy amplio de exploracién,
pero cuya aplicacién depende de decisiones empresariales. Lo mismo sucede con

la incorporacién de nuevas tecnologias en sustitucion de las obsoletas, con la
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capacitacion de los trabajadores y con el mejoramiento de las condiciones de

trabajo.

La responsabilidad de los trabajadores es alta; debemos aprender mas, a evitar
desperdicios, evitar faltas y retardgs innecesarios y a trabajar en equipo, son
vitales para la nueva cultura de productividad que se esta gestando.

Sequn Larios {1993), los cambios fundamentales que deben ser considerados por
- el gobiernc y los empresarios mexicanos, son los realizados por los japoneses hace
algunos afios:

+ Mejoras anuales de calidad estructuradas.

+ Un programa m;‘:lsivo de entrenamiento, orientado a la calidad.

+ Primacia de la alta administracion al enfoque de la compaiifa a la calidad det

producto.

Existe una secuencia universal de eventos para hacer mejoras de calidad. Esta
secuencia esta construida sobre el concepto de proyecto. Un proyecto es un
problema con una planeacién pr_ogramada para su solucidn. Todo mejoramiento es
hecho proyecto por proyecto.

Las empresas mexicanas pueden conjuntar un grupo de gerentes para guiar el

programa anual de mejoramiento de una organizacion. El grupo solicita que se
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planteen proyectos,. los tamiza y escoge los proyectos a ser atacados el afio

venidero,

Para cada proyecto se asigna un equipo de fuerza de ataque. Este equipo moviliza

los recursos de la compafiia para:

+ Estudiar los sintomas de los defectos y fallas.

+ Elaborar teorias acerca de las causas de estos sintomas.

+ Probar las teorias hasta determinar las causas.

+ Estimular la accidén correctiva que debe ejecutar el departamento de linea
apropiado.

Esta secuencia universal varia ampliamente de compafia a compaiiia. Algunas

compafiias mexicanas tienen programas anuales bien estructurados de

mejoramiento de calidad, otras no.

En Meéxico se requiere de un entrenamiento masivo de todos los sectores

productivos en temas relacionados a las ciencias de 1a calidad o disciplinas de la

calidad, con el fin de manejar conceptos, métodos, herramientas, técnicas y

habilidades a través de los cudles manejar la funcién de calidad.

El poco entrenamiento que se ha dado en ciencias de la calidad ha sido solo para

Gerentes de calidad, supervisores de inspeccién y auditorias de calidad. Tales

categorias constituyen sélo el 5% de la fuerza administrativa y especialistas de las

compafiias. En contraste, los japoneses han entrenado al 100% de sus

administradores y especialistas en ciencias de la calidad.
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Existen diferentes necesidades de entrenamiento, las mas importantes en comun

son:

+ La secuencia universal de eventos para mejorar la calidad y reducir los costos
relacionados con calidad.
+ El ciclo universal de retroalimentacion para control.

¢ Recoleccion de datos y analisis.

El entrenamiento masivo requiere de planeacion exhaustiva. La necesidad de
planeacién se hace evidente cuando se comprende que realizar el programa de
entrenamiento masivo a través de toda la organizacion, tomara aflos, incluso una
década; deberd hacerse previamente fa identificacion de las necesidades

especiales de cada departamento funcional y categoria de trabajo. (Larios, 1993.)

Es importante la participacion del psicélogo en éste entrenamiento masivo pues, la
planeacién del entrenamiento, asi como su implementacion, requiere de un
profesional en modificacién conductual que contribuya a [as organizaciones

publicas y privadas a asumir la cultura de productividad y calidad.

En el siguiente punto, se ampliara con mas detalle la participacién del psicSlogo.
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2.4.-EL PAPEL bEL PSICOLOGO DENTRO DE LOS PROGRAMAS DE
CALIDAD.

Partiendo de la premisa de que la calidad no la tienen las nuevas maquinas, ni los
aparatos sofisticados, sino la actitud del personal de la organizacion, podemos
comprender la enorme necesidad de que la parte medular de la empresa, es decir,
el recurso humano, sea capacitado y adiestrado bajo una nueva filosofia que
implique un cambio de valores, un cambio de la conducta cognoscitiva de todos los
individuos que componen la organizacion.

Para ello se requiere la intervencion de un especialista- en la modificacion de la
conducta, alguien que pueda encaminar al personal hacia la calidad total, alguien
que ensefie al personal a hacer su trabajo bien y a la primera, que Ie ensefie a
comprometerse con la organizacion a la que pertenece ya que esto e traera mejor
calidad de vida; éste profesionista es el psicdlogo.

En la filosoffa de calidad, el psiclogo debe comenzar con la evaluacion del estado
de la empresa. En primera instancia debe conocer el aspecto estructural, cémo
esta formada |a empresa (organigrama); a qué se dedica cada parte de la empresa
y la relacién que hay entre las partes de la empresa (proceso).

Una vez que se obtiene esta informacion, el psicologo debe darse a la tarea de
investigar que estd ocurriendo dentro de la empresa, cudl es el tipo de relacién
entre jefes y subordinados, ¢ entre los mismos empleados; debe evaluar si el

problema que existe es a nivel operativo (técnico) o ideolégico. En caso de que el
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problema sea a nivel técnico, el psicdlogo debe reportario al personal
correspondiente; pero si el error es a nivel de personal debe ahondar en el
problema para descubrir en donde radica. El siguiente paso a seguir en la
evaluacion es la interpercepcion de la empresa, es decir, como el personal
conceptualiza a los jefes y viceversa, o también como conceptualizan el trabajo v/o
-el producto o servicio que ofrecen. Estas actividades que se describen
anteriormente es fo que actualmente se conoce come analisis operacignal, el cual
realiza el psicélogo en apoyo a las empresas, ya sea independientemente como
consultor externo o a través de un despacho de consultoria.

Una vez que por medio de ésta evaluacién 6 diagnéstico, e psicélogo descubre
cual es el panorama general y particular, se da a la tarea de disefiar un plan
estratégico de intervencidn para modificar ya sea el ambiente § la conducta de los
individuos,

Para implantar la filosofia de calidad es necesario empezar por conductas
aprendidas previamente y ensefiar las conductas nuevas que dirijan a todo el
personal a realizar su trabajo con eficiencia, a hacer las cosas bien y a la primera,
a brindar un servicio 6 elaborar L:n producto que sea de total calidad (Rojas, 1993).
La calidad total no sélo se centra en el aspecto técnico de la empresa sino que su
atencidn esta enfocada primordialmente en el aspecto humano, en el personal; es

a través de éste como se logra disminuir los costos y aumentar la calidad de los
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~ productos. Al hablﬁr de productividad, la calidad no se centra en la cantidad de
productos, sino de la calidad ya sea de un producto o de un servicio.

Ensefiar una nueva filosofia de vida y de trabajo, es para medificar las cogniciones
de todos los individuos que integran la organizacidn, situando a cada miembro de
ésta no como un eslabén mas de la cadena, sino como una parte medular en el
funcionamiento dptimo de dicha organizacion.

Es precisamente aqui donde el psicdlogo pone en practica todas las habilidades y
conocimientos. Uno de los modelos de aprendizaje con que la psicologia cuenta y
el cudl por sus caracteristicas encaja perfectamente dentro de la filosofia de
calidad, es el modeto cognitivo conductual o de pensamiento.

Este modelo parte del hecho de que toda conducta incluyendo el pensamiento es
aprendida bajo ciertos principios y por lo tanto, al ser aprendida puede ser
desaprendida bajo los mismos criterios en los que se ap‘_rendié (Rojas, 1993).

Es asi como e modelo cognitivo conductual conceptualiza el pensamiento como

una conducta mas, que el individuo a lo largo de su desarrolle, aprende.,

Casio {1992) define las funcidnes del psicdloge orientado al trabajo con un
enfoque hacia la calidad total, en 6 &reas: 1) Atraccidon & reclutamiento; 2)
Seleccion; 3)Retencidn; 4)Valoracidn; 5) Desarrollo y 6) Ajuste de personal.

El drea de Atraccion o Reclutamiento de personal, pretende identificar los

requerimientos del puesto especifico, al mismo tiempo que determina el nimero
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de personas y habilidades necesarias para ejecutar dicho trabajo. Las actividades
que contribuyen a cubrir el objetivo de ésta area son: obtener datos para analizar
el trabajo, pianear el recurso humano y afirmar su rumbo.

El proceso de seleccion tiene como cbjetivo elegir a la gente que mejor califica
para desarrollar un determinado trabajo y c;cupar una vacante; se identifica a los
candidatos, se elaboran y desarrollan pruebas, se revisan referencias y se efecttan
examenes fisicos, todo esto con el fin de aceptar o rechazar al candidato.

El drea de retencidn de personal, tiene como fin, valorar al empleado y sus
necesidades para desarrollar con eficiencia su trabajo en el ambito laboral. Las
actividades a desarrollar son: el esclarecimiento de los beneficios en salarios y
prestamos con base al monto, indemnizacién, las relaciones laborales y los
servicios al empleado .

El drea de valoracion de personal tiene como objetivo observar y avaluar las
‘_conductas y actitudes relevantes en el trabajador gue le permita desarrollar su
trabajo en optimas condiciones, para la cual es necesario tener un conocimiento
sobre el proceso laboral y su desarrollo. Las actividades a realizar son: examenes
continuos y rigurosos, ademéé realizar auditorias e investigaciones al sistema
productivo.

El Desarrbllo de personal se ocupa de preservar y ampliar la competencia de los
empleados de su trabajo, mediante el mejoramiento de sus habilidades,

conocimientos y destrezas, Para tal fin, se realizan entrenamientos técnicos,
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directivos y organiiaciones, la planeacion de carrera, cohsejeros 0 asesores y la
aplicacién de programas que contribuyan a incrementar el grado de motivacién de
los empleados.

Finalmente el objetivo del drea encargada del Ajuste de Personal consiste en
mantener un acuerdo con la organizacion en lgs politicas estipuladas a partir del
cumplimiento de normas y reglas de la organizacion, la realizacion de promociones
y transferencias de personal y la relacién efectiva de los desp-iélc—)s y jubilaciones.
Como hemos visto aqui, las funciones del psicélogo dentro dé los programas de
calidad se han ido diversificando, desde la realizacion de los diagndsticos en las
empresas para de estos llevar a cabo la planeacion en Jla implementacion de un
programa de calidad, hasta fa participacion directa en la implementacion por
medio -de la capacitacion. En la actualidad, muchos psicélogos se han estado
desarrollando en el area de recursos humanos de las empresas en las cuales
tienen una participacion activa en los programas de calida_d, desde seleccionar
personal con mayores capacidades y nuevos perfiles enfocados mas a la misién de
Ealidad, hasta la adecuacion de las actividades de cada u.no de los puestos hacia

los nuevos programas de calidad total.
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CAPITULOQ 3.

LOS CIRCULOS DE CALIDAD TOTAL.

Partiendo de la idea de que toda organizacion es un sistema cuyos etementos se
relacionan entre si, donde cada uno de ellos es influido por otro, existiendo sin
lugar a dudas un propésito comdn entre las personas que lo conforman. Toda
organizacion comparte una tarea ¥ una estructura del tipo que sea.

La calidad empieza por las personas, quienes pueden alterar Ia tarea, la tecnologia,
la estructura y sus propios procesos cuando asi io demande & cumplimiento de la
mision de la empresa, que debe estar orientada a servir inteligentemente al cliente
interno o externo,

Por eso es importante’ introducir métodos o sistemas aue mejoren sus proceses,
haciendo hincapié en la participacion de los trabajadores, uno de estos métodes es
el circulo de calidad.

Un circulo de calidad esta integrado por un pequefio nimero de empleados de |a
misma &rea de trabajo, y su supervisor, que se relnen voluntariamente y
regularmente para estudiar técnicas de mejoramiento da control de calidad y de
productividad, con el fin de aplicarias en la identificacién y solucién de dificultades
relacionadas a sus trabajos (‘fh_ompso‘n, 1982).

Su idea basica consiste en crear conciencia de calidad y productividad en todos y
cada uno de los elementos de la organizacion, mediarte la interaccion activa de

experiencias y conocimientos para el estudio de los problemas de su drea de
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trabajo, exponiendo ideas y analizando sus posibles resultados hasta lograr una

actitud abierta de ;nejora permanente en el desempefio de sus labores.

Et término de “Circulo de Calidad tiene dos significados, se refiere tanto a una

estructura y a un proceso como a un grupo de personas y a las actividades que

realicen. Por consiguiénte, es posible hablar de un “proceso de circulo de calidad
al igual que de un circulo de calidad.

La estructura de un circulo de calidad es fundamentalmente Ia forma como est3

integrado el grupo y se define de acuerdo a la posicion de los miembros dentro de

la organizacion empresarial.

Las actividades de los circulos de calidad se dividen en 4 subprocesos:

1. Identificacion de problemas y estudio a fondo de las técnicas para mejorar la
calidad y la productividad.

2. Es necesario que la gerencia tenga conocimiento de la solucién propuesta por
el grupo, con el fin de que estos y los expertos técnicos que estén
interrelacionados con el asunto, decidan si se puede poner en practica ¢ no.

3. Efectuar la ejecucidn de la solucion por parte de ia organizacion.

4. Evaluacion del éxito de la propuesta por parte del circulo de calidad y de la

gerencia.

Identificar ios problemas no es el fin de la labor de los circulos de calidad. La tarea

consiste en investigar exactamente que causo el problema, determinar la mejor



forma de solucionarlo, recomendar la solucién a la gerencia y poner en practica
esta solucién (Thompson, 1982).

El sistema de circulos de calidad se basa en el principio de ‘que las personas que
realizan su trabajo todos los dias, saben mas sobre él mismo, que cualquier otro
individuo e implica un proceso de aprendizaje compartido, para crecer continua y
conjuntamente, escuchar y aprender uno del otro; la oportunidad de aprovechar
experiencias que cada cual posee, para su aﬁ[icacién.

Por tanto, se puede considerar como un sistema de alta participacion en el que los
propics trabajadores identifican sus problemas y buscan por‘ si mismos las
soluciones mas viables, permitiendo un intercambio de conocimientos vy
convivencias, dando lugar a que la empresa se postule como un lugar en donde la
gente piensa, experimenta y acumula conocimientos para transmitirlos a los
demas.

Cabe aclarar que no solo es el hecho de reunir un grupo de personas, sino que es
parte importante de todo un proceso organizacional, abierto al cambio y a los
acontecimientos presentes.

Segun Aburto (1992) los circulos de calidad se caracterizan por los siguientes
aspectos:

1. Son pequefios, en ellos pueden participar desde cuatré hasta maximo diez

personas.



. Todos sus miembros deben laborar en un mismc taller o 2rea de trabajo. Dicho

taller ¢ &rea de trabajo le da su identidad al circulo.

Los miembros trabajan bajo el mismo supervisor,

Por lo general, aunque no siempre, el supervisor es también el jefe del circulo.
Como ta! el debe moderar las discusiones vy tratar de conseguir un consenso. Ei
supervisor no imparte ordenes ni toma decisiones. Los miembros del circulo, en
grupo, toman sus propias decisiones.

Participacion voluntaria sigr{iﬁca que todas las personas que trabajan en una
fabrica u oficina tienen oportunidad de unirse 0 no al grupo, de proponer su
ingreso, de retirarse y afiliarse nuevamente.

Los circulos se retnen por lo general una vez a2 la semana durante horas
habiles y reciben remuneracion por ia actividad realizada (reconocimiento social
y economico de manera significativa).

Estos circulos deberan recibir instruccién acerca de los reglamentos que ataiien
a su participacién de un circulo de calidad, a la mecanica de dirigir reuniones y
a la forma de hacer la presentacion a la administracién. De igual forma se hace
hincapié en las instrucciones de técnicas empleadas para solucionar problemas
de grupo, tales como la improvisacidn de ideas, andlisis de causas y efectos
etc.

Los miembros del grupo y no la gerencia, son quienes 2ligen los problemas y

los proyectos sobre los cuales desean trabajar.
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9. Los circulos recogen la informacion y reciben la ayuda que requieren para
analizar un problema y llegar a una solucién.

10.La existencia de los circulos depende de la voluntad de sus miembros para
reunirse. Los integrantes pueden declararse en receso y posteriormente
reunirse para reiniciar los problemas.

11.Se requiere de apoyo y asesoria técnica para el mejor funcionamiento y

desarrolio de circulos de calidad.

Bajo esta perspectiva, se puede considerar que el trabajador de hoy, siente
satisfaccion personal y desarrollo potencial cuando tiene la oportunidad de ser
responsable, tomandole en cuenta y reconociéndole su trabajo. Por ello Barra
(1990) afirma que, los circulos de calidad pueden cambiar la cultura de una
organizacion, ya que constituye una forma efectiva para establecer el estilo
participativo del personal que sera la clave de la empresa exitosa.en el futuro.

Se posibilita el desarrollo de las relaciones de grupo, como una forma para que la
gerencia reconozca el potencial de sus recursos humanos; ya no se puede operar
una empresa sobre la premisa completamente errénea de que esta formada por
relaciones individuales,

Cuando los gerentes descubran las ventajas econdmicas y psicoldgicas de una
operacién de equipo realmente efectiva, su ventaja competitiva proporci(_)nara' todo

el estimulo necesario para acelerar la transicidn a las relaciones de grupo. Las
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novedades vienen y van. El hecho fundamental de la capacidad del hombre para
colaborar con sus compafieros dentro de un grupo sobrevivird y siempre serd
reconocida. Entonces, la administracidn descubrira cuan seriamente subestimé el
verdadero potencial de los individuos.

El potencial de los seres humanos de una organizacidn se utiliza plenamente
cuando los empleados son miembros de un grupo de trabajo gque funcionan con
efectividad, como los circulos de calidad, los cudles tienen un alto grado de lealtad
al grupo, habilidades efectivas de interaccién y altos objetivos de desempeidio.

Con este grado de participacion, la definicion de calidad tiene que cambiar, 3
calidad ya no reside en alguna oficina de manufactura que trata de inspeccionar el
producto. La calidad penetra la orgahizacién. Es una responsabilidad que asumen
todos los empleados en relacién con su propio trabajo.

Hacer que los propios empleados mantengan éste interés por la calidad es el papel
mas importante que juega la gerencia. A medida que el circulo madura y se
convierte en una entidad con sentimientos, caracter y personalidad propios, debe
recibir estimulos, dado que cada circulo necesita sentirse parte integrante de la
empresa (Morita, 1988).

Ahora bien, (Como operan estos circulos de calidad? éQuién ios dirige?, {COmo se
inicia el circulo?; estas y otras preguntas son las esenciales para implantar tal
proceso de calidad en una organizacién interesada para mejorar sus procesos y

sistemas de produccién y servicio.



Seg(in Morita(1988) cada circulo se constituye por un promotor, asesor, facilitador,
lider, secretario y los miembros; dicha estructura a continuacién presentada es
sdlo un modelo de cémo se puede implantar:

El Promotor, sera el encargado de integrar al personal al sistema de circulos de
calidad. Mantiene, recibe y analiza la informacion obtenida de parte de las &reas
involucradas con el fin de conocer las alternativas manejadas y la viabilidad de
operacion. Y de acuerdo a sus limites de autoridad dara tramite a las alternativas
que a su consideracion puedan mejorar la productividad vy calidad de los productos
0 servicios.

El Asesor de calidad sera el responsable de apoyar, promover y controlar
sistematicamente el seguimiento y funcionamiento de los circulos, agilizarad los
trémites de administracién, aprobacidn y recepcion de los diferentes formatos de
control, teniendo informado a los niveles ejecutivos del desarrollo de los circulos de
calidad.

El Facilitador de calidad, entrenara, desarrollard y ayudara a los lideres para el
control de los circulos, permitiendo & facilitando el conocimiento y expansion de los
mismos, disminuyendo la resistencia a la informacién.

Facilitard la informacién que requieren los circulos para analizar un problema y
flegar a una solucidn, de igual forma dara tramite a las aiternativas planeadas,

verificando la correcta aplicacion y desarrollo de los circulos de calidad.
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Proporcionara retroalimentacién necesaria que permita las medidas correctivas de
los circutos de ca!{dad en caso de desviacion de resultados.

El Lider serd aquella persona que tenga nivel de mando, proporcionara apoyo y
direccion a los circulos, poniendo especial cuidado en estimulos y participacion
grupal v si es posible individual.

Evitar que las sesiones se conviertan en quejas y discusiones, e involucrard a los
integrantes, asegurandose que todos tengan la oportunidad de participar en las
reuniones, mantendra informado al facilitador (nivel gerencia) del progreso de tas
actividades, reportando avances.

El Secretario, es parte de los miembros del circulo, llevard un control sobre las
actividades realizadas (registros de avances). Llerard los formatos de control y un
archive de los mismos. Fomentara la participacion pero cuidando se respete el
codigo de conducta establecido por el grupo.

Los Miembros son quienes participan activamente aportando ideas, que de acuerdo
a la problematica que se analice, puedan ofrecer alternativas viables que fomenten
susbtancialmente la productividad v la calidad de los servicios de cada area. Para
ello debe tener claro y comprender los objetivos comprometiéndose con elios.
Cualquiera que sea el problema se discutira abiertamente hasta encontrar la
solucidn.

Para otros autores como Thompson (1982) y Barra (1990}, la forma como se

constituye un clrculo de calidad parte del hecho inicial en que todo aquel que
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quiera participar o ser miembro, sera bien recibido sin ser obligado a pertenecer a
éste. Aceptar o dejar de ser miembro de un circulo de calidad dependerd de sus
gustos como individuo, su carga de trabajo, el problema particular que esté
tratando de resolver el circulo u otros factores.

Es importante recordar que un circulo propone soluciones, no las implanta sin el
consentimiento de la gerencia.

Un circulo recién creade deberad centrarse sobre problemas simples del lugar de
trabajo que ofrecen una alta posibilidad de éxito, Los logros tempranos crean
confianza y experiencia, preparando al circulo para tratar proyectos més
ambiciosos que pueden requerir la participacion de otras secciones y circulos.

Pero el éxito de estos no dependerd exclusivamente de la técnica sino del aspecto
y de los objetivos de produccion. Cuando se inicia con un movimiento como éste,
se debe tomar en consideracion para su funcionalidad un analisis cuidadoso de la
situacidn organizacional, en donde se tengan mayores probabilidades de éxito, ya
que estos pueden revertirse y en lugar de beneficiar 'y mejcdrar los procesos,
retroceda y perjudique totaquente, inclusive los procesos ya establecidos antes de
iniciar con tal sistema de calidad en la organizacion.

Desde el punto de vista de éarra {1990), los circulos de calidad presentan una
perspectiva diferente para la solucidn de problemas, va que hace que los

empleados y la gerencia trabajen juntos en un proceso natural.
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La gerencia participativa conduce a Ia comunicacién en una atmdsfera de libertad y
confianza; a su vez, esto lleva a la confianza entre los miembros y su fider y entre
el circulo y la gerencia, lo que conduce a la cooperacidn entre estas partes, lo que

equivale a la calidad en la organizacién.

El objeto de la introduccidon del proceso de los circutos de calidad se deberd
convertir en parte permanente y autoséntida de cada procesc administrative de
una empresa, pues para obtener una organizacién participativa, solo se puede dar
en forma voluntaria.

Los circulos que se inician por razones diferentes a la verdadera intencién de los
gerentes de adoptar un estilo participativo, no tendra la oportunidad de crecer. O
si lo hacen, este crecimiento serd en forma artificial, pues respondera sélo al estilo
de la gerencia tradicional quién serd la duefia de los circulos de calidad y no sus
miembros.

Pero tan pronto fos miembros adviertan que son manipulados, abandonaran los
circulos. Llegando a producir efectos perniciosos sobre los circulos efectivos. Por
ello desde su introduccion se debe tener cuidado de las dificultades u obstaculos
presentados ya que pueden acabar definitivamente con tc;s circulos de calidad o
conducir a un resultado final totalmente inesperado. Estos obstaculos son:

1. Concepto equivocado de |2 alta gerencia acerca de 1o que es un proceso de

circulos de calidad.
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Oposicién del nivel gerencial medio y de la supervision a la introduccion de los
circulos de calidad.

Capacitacion deficiente.

. Imposibilidad de llevar a la practica las propuestas de los circulos.

Imposibilidad de evaluar los resultados del proceso de los circulos de calidad.

. Circulos de calidad que se alejan de la estructura basica de los principios

generales de los autores del proceso de calidad total.

De igual forma Thompson (1982) sefiala que los ejecutivos deben estar preparados

para aceptar que la mayoria de éstos y casi todas las personas de su propia

empresa en un principio tendran un concepto equivocado del programa, tales

como:

a)

b)

Una solucion temporal-En un comienzo casi todas las personas consideran el
proceso de los circulos de cafidad como un proyecto a corto plazo que no
durard mas de 6 u 8 meses. Piensan que esta térnica se prescribe, al igual que
un medicamento, para curar un mal especifico como puede ser la mala calidad,
o la baja productividad y que una vez curada la enfermedad, piensan que la
organizacién puede suspender el tratamiento.

Un esfuerzo limitado.- La mayoria de los gerentes creen que el proceso de los
circulos de calidad es una labor de poca envergadura, en la cudl sélo participan

fos talleres u oficinas con problemas.




c)

d)
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Solucion para un sdlo problema.-Por lo general los gerentes llegan a la
conclusion de que el proceso de los circulos de calidad sirve para una sola cosa.
En otras palabras y para ser mas precisos, desean que sirva para cumplir con
un objetivo especifico, puede ser el ahorrar dinere, reducir los turnos de
trabajo, independientemente de cudl puede ser el problema, se limita a un sélo
objetivo.

Para los empleados tnicamente.-Los gerentes ven el proceso de circulos de
calidad como un cambio en ja fuerza laboral pero no en la empresa. En su
opinidn, cambian a los empleados pero ho a la gerencia.

Simplemente un programa.-Detras y alrededor de estas interpretaciones
erréneas esta la nocidn de que los circulos son un programa. Esta acepcion
tiene implicaciones veladas. Hace que los circulos de calidad se conviertan en
un apéndice de la empresa, algo que tiene principio y fin y que realmente
nunca llega a ser parte integral de ella y que solamente atafie a un grupo

reducido de personas que buscan solucionar un problema especifico.

En suma, la clave del cambio en el comportamiento es pasar de una actitud de

decir, a una de escuchar y responder. Por ésta razon, la alta gerencia debe apoyar

con toda claridad el estilo participativo. A medida que los gerentes decidan,

cambien su estilo y den a sus empleados la oportunidad de participar en el proceso

de toma de decisiones, los circulos creceran de un modo natural.




3.1.-METODOLOGIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los circulos de calidad contemplan dentro de sus finalidades 1a de resolver los
problemas. Por eso las acciones especificas se pueden intentar cuando el problema
se identifica con facilidad.

Un problema es una dificultad que afecta directamente, provocando que se tome
una decisién, Un problema también es algo que causa limitaciones y desviaciones.
O bien una serie de hechos que afectan ta consecucién del fin.

En concreto, se puede plantear como la distancia que existe entre lo que es, y lo
que debe ser, y si esta distancia es nula, entonces el problema no existe, y si la
distancia es grande, el problema es dificif de resolver.

Los problemas que se han de tratar en el <-:|'rculo se deben analizar conforme a
varios criterios como son la facilidad de solucion, la resistencia al cambio, tiempo
perrﬁitido para la solucion, potencial para un mejoramiento de la calidad o de la

productividad.

El funcionamiento del circulo de calidad puede seguir el siguiente orden:

1. La primera reunion del circulo por lo general se pu'ede hacer después de una
semana o dos de realizadas las invitaciones para participar en el circulo.
Aunque para ello se contempla que las reuniones efectivas no se dan por

casualidad, sino son el resultado de una planeacién, uso de agendas,
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entrenamiento efectivo, y uso de un proceso creativo de solucidn de
problemas. |

. Planeacion.-En las reuniones se debe establecer el tiempc; y el fugar de las
sesiones.

. Agendas.-Ello permite que el lider planee, ayuda a los circulos a prepararse
para las reuniones, sirva como recordatorio en la reunidn, evite sorpresas,
notifique a los participantes para completar alguna accién, y guia la discusidn
de la reunion.

Entrenamiento.-Un circule formado constituye el inicib de un equipo
potencialmente creativo para la solucion de problemas. En gran medida, lo que
el circulo llegue a hacer dependerd de la orientacidn, apoyo y entrenamiento
que reciba el lider y el facilitador. Las primeras reuniones son mas bien de
entrenamiento, en el que se ensefia la técnica de solucién de problemas.

. Uso del proceso creativo de solucidn de problemas.-La mayoria de los metodos
comunes de solucion de problemas especifican un proceso logico a seguir con
el fin de alcanzar una solucidn. Los métodcs mas complejos también
proporcionan técnicas o herramientas que ayudan al usuario en cada etapa del
proceso. Las herramientas mas simples son normal'mg:nte preguntas: como,
qué, donde y porqué. Pero la mas poderosa es la mente humana y su

capacidad creativa para generar muchas ideas, organizarlas u luego
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concertarlas en la mejor; esta capacidad es ia base del concepto de

pensamiento creativo divergente-convergente.
El proceso creativo de solucion de problemas combina: Una serie de pasos a
seguir, técnicas que ayuden al proceso, un pensamiento divergente-convergente
para generar primero ideas creativas y luego concertarlas en ellas analiticamente.,
El pensamiento divergente es la generacién de un gran niamero de ideas creativas.
ta tormenta de ideas y los diagramas de causa-efecto que mas adelante se
mencionan, son ejemplo de estas técnicas que usa el circulo para encontrar los
problemas, identificar las causas, buscar soluciones e ideas e implementar los

pasos del plan.

El pensamiento convergente es el proceso de pensamiento complementario que
consiste en seleccionar ia mejor idea resultante del proceso divergente, es logico v
analitico. Ejemplo de eflo son el analisis de pareto que usa el circulo para- aislar un
problema bien definido y su mejor sotucién (Harrington, 1988),

Después de ello, el circulo debe estar listo para desarrollar los siguientes criterios

de solucién de problemas:

PASO 1. BUSQUEDA DEL PROBLEMA.
Iniciaimente al formarse el circulo (con su respectivo nombre 9 identificacion del

grupo), se identifica el problema. Un procedimiento simple, para dar sclucidn a los
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problemas alternativos, consiste en asignar un peso a cada problema elegido v
emplear una escala comin de cinco puntos para cada uno, en la 1 es el valor
menor preferido y 5 el mas preferido.

Independientemente del criterio utilizado, se llegara a una solucién de seleccion de
problemas usando técnicas de pensamiento convergente como el ordenamiento y
el consenso. En donde ésta es preferible ya que se basa en la decision del sortec o
por la mayoria, estimulando decisiones mas abiertas y la comprension de

diferentes perspectivas de los miembros.

PASO 2. BUSQUEDA DE LOS HECHOS,

A continuacién el circulo usa el pensamiento divergente para generar todos los
hechos sobre el area de problemas seleccionados. Emplear téenicas divergentes
como la tormenta de ideas para generar posibles respuestas a las preguntas:
quién, cuando, donde y cuantos, relativas al drea de problemas. Analizar esta
informacién y determinar cuales son los hechos substanciales mediante el
consenso ayuda a cristalizar el area de problemas en una declaracion valida de la

misma.

PASO 3. PLANTEAMIENTO ESPECIFICO DEL PROBLEMA.



Una vez que se tienen los hechos, el circulo emplea otra vez la técnica de
pensamiento divergente para generar varios planteamientos especificos y validos

del problema.

PASO 4. IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS.
Se emplean varias técnicas como la tormenta de ideas, la técnica del ™ porqué

para llegar a la raiz de! problema, y otra de ellas es |la de causa-efecto para

mostrar sus interrelacidnes, etc.

PASO 5. RECOPILACION DE DATOS.

El circulo recoge datos para el andlisis de pareto y separar las que son vitales de
las triviales. El circulo también usa formas, lista de verificacion, encuestas,
entrevistas y cuestionarlos para sustanciar lo que antes fue sélo una causa
potenéial.

PASO 6. ANALISIS DE PARETO.

El andlisis de pareto, es un método visual que ayuda a ordenar el volumen de
datos recogidos, permitiendo ayudar a contar con gréaficas, cuadros, histogramas,
que permitan descubrir 1as causas vitales.

PASO 7. BUSQUEDA DE LA SOLUCION.

En este paso el proceso del circulo usa la tormenta de ideas para generar el

pensamiento divergente y obtener el mayor nimero de-soludones posibles.
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PASO 8. ANALISIS DEL CAMPO DE FUERZAS.

Este andlisis conduce a determinar una estrategia para implementar la solucion. La
técnica emplea alternativamente tanto el pensamiento divergente como el
convergente, El primero se usa para generar todas las fuerzas impulsoras y de
restriccidn, el segundo para ordenar las fuerzas y llegar a un consenso sobre la
estrategia definitiva para implantar la solucidn.

PASO 9. PLAN DE IMPLANTACION

El plan debe mostrar a la gerencia que el circulo ha sugerido la solucion, ha
programado fa implantacién, beneficios y las acciones de seguimiento necesarias.
Esto proporcionard seguridad de que la solucidn serd efectiva. E! plan debe
especificar lo siguiente:

1. Planteamiento de la solucidn.

2. Acciones requeridas para implantarla.

3. Fechas de terminacién de cada accidn.

4. Personas responsables de cada accion.

5. Gerente cuya aprobacion se requiere (si es necesario).

6. Plan de seguimiento {quién, cuando, que).

7. Andlisis de beneficios (ventajas al implantar la solucidn).

Para la seleccion del problema se puede emplear la técnica de tormenta de ideas.

En cada una de estas, los miembros del circulo votaran por el problema que crean

mas importante.
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En este momento se realiza lo que se denomina * ponderacidrt , es decir, consiste
en gque cada miembro le asigne un valor al problema planteado dependiendo de
como afecte al participante ese problema. Para lo cuél se establece una escala del
1 al 5, por ejemplo: (5) importante; (4) muy importante; (3) urgente; (2)

necesario; (1) se pospane,

Cada uno de los integrantes de! circulo le asigna un valor, posteriormente se le

suman estos valores y se dividén entre el niimero de participantes del circulo, lo
que da como resultado el promedio del valor de ponderacion. Para obtener totales,
se multiplica e! valor de ponderacién por &l nimero de votos.

Lo que representa la ponderacion global de todos los problemas presentados y que

mas adelante se identificardn con la denominada Gréfica de Pareto.

ANALISIS DE PARETO.

Pareto era un socidlogc y economista del siglo pasado, quién observd que la
riqueza se distribuia desproporcionadamente entre 1as clases sociales, pues detectd
que el 20% de la poblacién se quedaba con el 80% de |a rigueza, en tanto que el
' restante 80% de la poblacién,‘ sdlo le tocaba el 20% de la riqueza. La famosa ley
del 80-20 es una tendencia que existe en los resultados de los grupos sociales. El
20% de las empresas del pais aportan el 80% de la carga tributaria, en tanto que

el restante 80% contribuyen tan sdlo con el 20%.
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Esto nos lleva a pensar que en todo conjunto de cosas existen los pocos
importantes de I(')s muchos triviales; por lo tanto el andlisis de pareto nos sirve
para tomar una decisién de “prioridad o0 sea para atacar y encauzar todos
nuestros esfuerzos en resolver los problemas que nos estan afectando en gran
magnitud.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO.

Este analisis de causa vy efecto, también conocido como la espina de pescado por
su apariencia, (ver figura No.2) tiene sus origenes en la filosofia que dice: todo
efecto tuvo su causa, asi como toda causa, tendra su efecto. Si se parte de este
principio, todo problema que tengamos en nuestro trabajo tiene una causa o
principio, y si se quiere solucionarlo, debera combatirlas, Serd interesante
exponerle dado que como veremos esto no sélo se limita al dmbito del trabe_ljo ya

que puede ser aplicado a nuestra actividad, en nuestra vida diaria.

Este fue desarroliado por Ishikawa, con el fin de representar relaciones entre el
“efectd vy una gama de “causas posibles que o producen. Para cada efecto hay,
indudablemente varias categorias 0 grupos principales de causas, estas pueden
agruparse en cuatro areas diferentes, se conocen como las™4M y son:

Mano de obra.- Todo el elemento humano que interviene.

Materiales.- Son aquellos elementos que intervienen en el proceso.

Métodos.- A los sistemas 6 procedimientos que se lievan a cabo.
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Maquinaria.Se refiere a todo el equipo utilizado.

Estas categorfas pueden variar de acuerdo a Ia prioridad que le de el circulo de

calidad, pero siempre se tendra que tomar en cuenta que dichos elementos

estaran interrelacionados cuando se trate de dar solucién a una problematica. Por

ello se debe tratar de encontrar la causa no los sintomas de un problema,

ahondando profundamente en el confiicto.

Ahora bien, los pasos necesarios para su elaboracién son:

1,

a)

b)

a)

b)

Enuncie el problema en términos descriptivos: cuando y donde ocurre v en que
grado se presenta.

Genere necesidades para construir un diagrama cuasa-efecto en alguna de las
formas siguientes:

Mediante una tormenta de ideas estructurada que enfoque las posibles causas
cuyos antecedentes no hayan sido estudiados.

Soticitar a los miembros del grupeo de trabajo que hkagan observaciones, usando
hojas de abservacion entre sesidn y sesion para conocer las posibles causas y
asi, poder examinar de cerca los pasos de los procesos involucrados.

Para construir el diagrama 3

Cologue el enunciado del problema en el recuadro de la derecha.

Dibuje los cuatro grandes grupos o clasificaciones de causas u otras que

puedan ser (tiles para armar estos grupos.
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c) Situar las ideas de la tormenta de ideas en las categorias/grupos

correspondientes.
4. Para encontrar la causa mas probable y basicas de! problema:
a) Busque causas que aparezcan repetidamente.
b) Llegue a acuerdos por consenso.
¢) Reuna datos para determinar las frecuenci-as relativas de las diferentes causas.
d) Parar cada causa preguntar éporgué pasa?, y coloque las respuestas como
ramas 0 espinas de las causas principales.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO {ISHIKAWA)

MANODE | 4 MATERIALES
OBRA

[ caton |

T METODO ' MAQUINARIA

Figura No. 2 Describe como todo efecto tiene su causa asi como toda

causa tendra su efecto.
Con este método, se puede lograr una mejora continua, en donde los problemas
se plantean de manera objetiva, lo que ayudard a agilizar la solucién a los

problemas que surjan dentro de las organizaciones.
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Este tipo de analisis es de utilidad cuando se reGnen dos o mas circulos con un
problema en comun. Cada uno de ellos aportard sus puntos de vista, desde su
area de trabajo y esto lleva a detectar las fuentes que lo originan. Si éste fuera el
caso, cada circulo se lleva 1a parte del problema que le corresponde y tratard de
solucionar el gue ellos mismos ocasionan.

Una vez que se han seleccionado las causas que realmente estén originando el
problema en cuestidn nos enfocamos a pensar cudles serian las alternativas de
solucién, es sencillo ya que al tener las causas se podra saber por donde dirigirnos.
El circulo debe elaborar un plan de accién o implementacion por escrito, ya que es
mas probable que la gerencia responda afirmativamente ante un plan bien
desarrollado que ante sugerencias verbales u opciones.

El plan muestra a la gerencia que el circulo ha evaluado la solucidn, ha
programado la implementacion, beneficios y acciones de seguimiente necesarias.

Esto proporciona una mayor seguridad de que la solucién sera efectiva.

Es importante saber que muchos de los planteamientos presentados, na seran
aceptados, por lo que se requerird que el circulo esté también preparado para ello

y no afecte de tal forma que abandonen su intento.

De ahi que muchas de las soluciones no se basen sdlo en mejoras de materiales o

tecnologia, sinc de cambio de actitud, y esto, probablemente es una de las cosas
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mas dificiles pero también mas trascendentales donde el psicdlogo tiene que
ahondar y profundizar cuando decida intervenir en este ambito de la calidad

(Arrona, 1987).
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CAPITULO 4

PROPUESTA METODOLOGICA: LA PARTICIPACION DEL PSICOLOGO EN

LA FORMACION DE CIRCULOS DE CALIDAD TOTAL EN LA DELEGACION
POLITICA EN XOCHIMILCO.

Dada la necesidad de mejorar los serviclos que ofrece el Departamento del Distrito
Federal, en 1996 se crea un programa institucional que pretende mejorar los
servicios ofrecidos por el departamento en sus diferentes Delegaciones politicas,
incrementar la productividad y fomentar la eficaz utilizacidn de los recursos
humanos en la administracion plblica, a través de la formacién de circulos de
calidad total en tas diferentes areas administrativas y operativas de las
delegaciones.

De acuerdo con éste programa institucional, las diferentes delegaciones politicas
en coordinacién y apoyo de su Subdireccidn de Recursos Humanos, se dieron a la
tarea de programar diferentes actividades con la finalidad de cumplir con el
programa institucional, cuyo objetivo primordial era la formacion de circulos de
calidad total en las delegaciones,

Una de estas actividades, era la de formar un grupo de instructores externos, que
a través de la capacitacién, apoyaran fa implementacién de los circuios de calidad.
Por ello, se presentd una propuesta de trabajo a la delegacidn Xochimilco, con la

finalidad de pertenecer al grupo de apoyo externo. -



77

La propuesta se le presenté directamente al Subdirector de recursos Humanos de
la Delegacién. Dicha propuesta consistia en un CURSO-TALLER, el cudl contenia
una breve descripcion de las caracteristicas del mismo, asi como los objetivos y
alcances de dicha propuesta.

Aceptada la propuesta por parte de la Subdireccién, ésta se dio a la tarea de
determinar las areas ¢ departamentos en donde se hiciera mas urgente la
intervencion.

Se decidi¢ trabajar inicialmente en dos &reas: CEDEPECA (Centro Delagacional
Promotor del Empleo, Capacitacién v Adiestramiento), y-en la’ Subdireccién de
Desarrollo Social . Ademas se acordd la manera en ‘cériwo'se ‘evaluarian los
resultados y el sequimiento requerido para el éxito de la propuesta.

4.1 METODOLOGIA

a) OBJETIVOS Y ALCANCES DE LA PROPUESTA.

La propuesta pretende incrementar la productividad y-la eficaz utilizacion de los
recursos humanos , asi como la generacién de nuevas metas y objetivos en el
mismo, buscar alternativas que permitan brindar un mejor servicio; descubrir las
verdaderas potencialidades del personal y del puesto.

Se pretende desarrollar proyectos de mejora continua a través de Ia'metodclogfa
de los circulos de calidad en las areas administrativas y operativas de la

delegacion.




78

Asi mismo, dar a conocer a los empleados los conceptos de calidad total, asi como
los procedimientos para la elaboracidn de proyectos de mejora continua y que
ésta, quede establecida como un proceso de resolucion de problemas- y
planificacion del trabajo en la administracion.

Impuisar el crecimiento personal de todos los miembros de la delegacion a través
de 1a formacidn de circulos de calidad total.

Y por Ultimo, proporcionar una herramienta administrativa a los directores vy
subdirectores de la delegacién , con el propdsito de que impulsen al personal a
alcanzar las metas de calidad y productividad que el programa institucional

propone.

b) POBLACION Y LUGAR DONDE SE EFECTUO LA INTERVENCION.

En la evaluacién que realizd la Subdireccién de Recursos Humanos, se detectaron
dos dreas urgentes gue requerian de la intervencion con el CURSO-TALLER; la
primera fue CEDEPECA (Centro Delegacional Promotor del Empleo, Capacitacién y
Adiestramiento), que cuenta con aproximadamente 30 empleados, 25 de los cudles
participaron en el curso-taller el cual se programd para su aplicacion el mes de
QOctubre de 1996.

El otro departamento en donde se aplic el curso-taller, fue la subdireccion de
Desarrollo Social, con aproximadamente 35 empleados, todos ellos participaron en

el curso-taller el cual se aplicé en el mes de Noviembre de 1996.
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Para ambos departamentos el curso-taller se impartio en el aula de capacitacion de
la subdireccidn de desarrollo social ubicada en el deportivo Xochimilco, que fiene
un Area aproximada de 16 m2, cuenta con suficiente iluminacidn, ventilacion y un

bafio.

¢} MATERIALES E INSTRUMENTOS,
Los materiales que se emplearon para el curso-taller fueron: Manual de apoyo del
participante, rotafolio, hojas para rotafolio, pintarron, videocasetera, proyector de

acetatos, hojas blancas, lapices y marcadores.

d) DESARROLLO.

1. Se determind en coordinacién con la Subdireccién de Recursos humanos en
qué areas o departamentos se iniciaria el programa. Estas se determinaron en
base a la urgencia que presentaban en su organizacidon administrativa y
ademas daban un servicio directo a la poblacién. Estos departamentos fueron
CEDEPECA, que entre sus funciones se encuentra la colocacion y blisqueda de
empleo a los habitantes de la delegacién. El otro departamento fue la
Suhdireccién de Desarrollo Social, que en general brinda los servicios de cultura

y recreacion a los habitantes de la delegacion.

13
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2. Identificados los departamentos en donde se iniciaria el programa, se elabord
la carta descriptiva y el manual de apoyo del participante (Ver anexos 1y 2).

3. El curso-taller se dividié en dos etapas de 20 horas de trabajo cada una. 20
horas de para el curso de Relaciones Humanas enfocadas a la calidad y 20
horas para el taller de circulos de calidad en donde se elaboraron los proyectos
de mejora continua. El horario establecido para los departamentos fue de 8§:00
a 10:00 hrs de Lunes a Viernes. En CEDEPECA, se aplicd en el mes de Qctubre
de 1996 trabajando un total de 40 horas. En la Subdireccion de Desarrollo
Social se programo para el mes de Noviembre del mismo afio, trabajando un
total de 40 horas. 20 horas para el curso y 20 horas para ¢l taller.

A continuacion se describen las actividades de las dos etapas de las que consto el

curso-taller. La Etapa I, se refiere al Curso de Relaciones Humanas enfocadas a la

Calidad Total, y la Etapa II, que consistié en un Taller de Calidad y Proyectos de

Mejora Permanente, constando ésta de 4 fases en su desarrollo., Fase 1.-Nivel

Actual de desempefio; Fase 2.-Obstdculos al desempefio superior; Fase 3.-

Accidnes de Mejora y Fase 4.-Desempefio superior.

ETAPA I.- CURSO DE RELACIONES HUMANAS ENFOCADAS A LA CALIDAD.

El objetivo del curso fue que los participantes conocieran y aplicaran los
fundamentos y técnicas de las refaciones humanas y de como estos fundamentos

intervienen en la obtencién de satisfactores tanto en su ambiente laboral, como en
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su vida personal. Igualmente facilitd la introduccidn de los circulos de calidad y la
elaboracidn de proyectos de mejora permanente, asi como los conocimientos

basicos de calidad. Los temas que se abordaron en el curso fueron:

1. Comunicacion.

2. Motivacion.

3. Creatividad.

4. Antecedentes de la Calidad Total.
5. Conceptos y filosofia de Calidad.

Duracidn: 20 Horas,

En ésta etapa, se midié el indice de moral del grupo a través de un cuestionario
que se aplicd a todos los miembros del grupo con la finalidad de conocer la
motivacion y la actitud mental provocada por la satisfaccion o insatisfaccidn de las
necesidades del individuo en la crganizacion. {Ver anexo 7). Este mismo
cuestionario se aplicd al finalizar el curso-taller esto con fines comparativos
partiendo de la hipdtesis de que la formacidn de circulos de calidad, eleva la moral
del grupo, acompanada de una actitud de interés, facil aceptacion e impulso

positivo en relacidn al trabajo.
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ETAPA IL.-TALLER DE CALIDAD Y PROYECTOS DE MEJORA PERMANENTE.

El objetivo del taller fue que el circulo de calidad formulara proyectos de mejora

continua debidamente fundamentados para encaﬁzar SUS procesos y servicios

hacia el mejoramiento permanente, ésta etapa constd de cuatro fases en su

desarroilo: FASE 1.-Nivel Actual de Desempeiio; FASE 2.-Obstaculos al Desempefio
" Superior; 3.-Accidnes de mejora; y 4.-Desempefio Superior, mismas que se

describen a continuacién.

FASE 1.-NIVEL ACTUAL DE DESEMPENO

Se analizd el aqui y el ahora, la forma en la que actda el departamento para

determinar Cémo estaba y en qué estaba fallando a fin-de especificar los puntos

débiles, gue fueron puntos basicos para elaborar los proyectos de mejora.

Se hizo necesaria una evaluacion del desempefio actual para posteriormente

compararlo con el desempefio deseado vy asi se identificaron las brechas existentes

entre las dos situaciones.

Para realizar el analisis y llegar a definir el proyecto de mejora, se desarrollaron los

siguientes pasos:

a) Establecer situaciones y sus prioridades.

b} Caracterizar el proceso a mejorar.

¢} Visualizar el desempefio superior.

d) Evaluar el desempefio actual.
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e) Definir un proyecto especifico de mejoramiento.

Q) Establecer situ;'fciones y sus prioridades: Al iniciar el analisis, surgieron un
sinnamero de situaciones que estropeaban la accion e impedian llegar al resultado
deseado; de estas hubo.que elegir unas y descartar otras (por grado de
importancia), tomando como base el impacto que causaban a las utilidades y en
otras areas. Asi se determing como prioridad lo que representaba mayares costos,
pérdidas, influencia negativa en otras areas o insatisfaccion al cliente.

La priorizacion, se llevo a cabo mediante fa técnica tormenta de ideas o técnica
nominal de grupo, las que ayudaron a generar gran cantidad de ideas y apoyo a la
solucién de una problematica.

Ei mayor impacto nos llevé a definir los problemas “A” ©mO aquellos que
representan mayores ¢ostos y que tienen una mayor influéncia en otras areas. Los
problemas "8 , fueron en orden de importancia los que su impacto én las
utilidades o costos a la organizacidn, no representan un factor preocupante, sin
embargo, es necesario tomar medidas para prevenir su crecimlento. Los problemas
" son los que se podian posponer hasta una nueva revision.

Para la asignacion de prioridades en cada proyecto, se consideraron los siguientes

parémetros:
¢ Costo-beneficio de cada uno de los proyectos.

+ Rendimiento de la inversién.-Los proyectos con recuperacion de los costos de

inversién a corto plazo, tienen prioridad sobre los demas.
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+ Urgencia.-El proyecto puede, por ejemplo, estar condicionado por la presién de
los clientes, de los empleados, por razones de seguridad de los consumidores,
o por razones de fiabilidad del producto o servicio.

¢+ Grado de dificultad en ia aplicacidn de la solucidn.-Un problema que puede
resolverse por métodos ya conocidos normalmente tienen prioridad sobre
aquellos que requieran la, bisqueda de métodos o herramientas especiales.

¢ Resistencia cultural al cambio.-Aquellos proyectos cuya solucién se espera

encuentre resistencia por parte de los directores, empleados, etc.; son

pospuestos.

b) Caracterizar el proceso a mejorar: Es necesario conocer cierta informacién en

_relacién al proceso.

¢) Visualizar el desempefio superior: Visuadlizar e desempefio superior implicd
contar con un ideal, determinando los logros que se pretenden alcanzar y la

situacion en que se quiere vivir como resultade del proyecto de mejora.

d) Evaluar el desemperio actual: Para evaluar el desempefio actual en cuanto a la
problemdtica identificada, se determinaron los indicadores a medir y se
procedid a la busqueda de toda clase de datos que permitieran conocer

porcentajes de error, pérdidas, rechazos, etc. En cada proceso se establecieron
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rangos de aceptacién fijando limites superiores e inferiores de control. Para
evaluar debimos cuantificar et grado en que se desempefia un proceso
sometido a estudio y a valorar los resultados respecto a la norma establecida.
Para realizar la evaluacion del desempefio actua! se tomaron en cuenta:
1.-Medicion de resultados.

2.-Medicion de incumplimientos de los requisitos.

3.-Medicién del grade de satisfaccidn del cliente (externo e interno).

Para completar 1a evaluacion del desempeiio actual dehimos calcular los costos
por incumplimientos de requisitos, aquellos que .hacen disminuir Ia
productividad vy la eficiencia de la delegacién. Teniendo los indicadores y
establecidos los criterios de medicién, se procedid a identificar datos y
documentos fuente para llevar a cabo el proceso de costeo; se sugirid aqui
elaborar gréficas recurriendo al diagrama de pareto.

Definir un proyecto especifico de mejoramiento: Las anteriores etapas nos
permitieron contar con bases para arrancar nuestro proyecto el cual hasta el

momento contemplaba:

. Caracteristicas generales.

Descripcidn del proceso a mejorar.
Beneficios esperados.

Problematica desarrollada.
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FASE 2. OBSTACULOS AL DESEMPENO SUPERIOR
Hasta el momento se ha detectado una problemadtica, representada por un cimulo
de indicadores, fallas, sintomas de algo que anda mal. Al realizar el estudio de

éstas sintomas surgid la pregunta (Cudl es ta causa?,

La identificacién de causas se hizo por varlos canales:
1. Solicitud directa de informacion.
2. Sistemas de sugerencias.

3. Reuniones periodicas.

Se recurri6 a varias técnicas para la recopllacion de la informacion, es conveniente
aclarar que dichas técnicas se aplicaron en un ambiente de participacidn donde se
discutié libremente, existio un lider o coordinador y los participantes tenian clara
definicion de la problematica; todo esto facilitd el consenso y el surgimiento de

ideas rentables.

a) Para iniciar recurrimos al diagrama ™ porqué-porqué , donde se buscé identificar
con profundidad las causas que provocaron un problema, Se fue creando un
diagrama exponiendo las causas del problema, o sea preguntando ¢porqué?.

b} El diagrama de afinidad permitid sintetizar una gran cantidad de opiniones

acerca de un mismo tema en unos pocos argumentos afines.
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¢) Diagrama de causa-efecto.-Cuando el nimero de causas es pequefio no es
dificit interretacionar unas con otras, aungue no estén clasificados en la lista.

Cuando su numerc aumenta es dificil establecer la interrelacion.

Se hizo entonces necesario hacer una clasificacidon ordenada en la lista de causas.

Esta se puede hacer de dos maneras (ver anexo 5).

+ Escribir Gnicamente las causas principales.
¢ Representar las causas grdficamente. El método mas desarrollado es el
diagrama de causa-efecto. (Ver tabla No. 3) Para uiilizar e! diagrama de causa-

efecto sequimos las reglas de la tormenta de ideas.

Cuando se tuvo 13 lista de las posibles causas se identificaron aquéllas que son
responsables directas del problema, este analisis es muy importante para llegar a
las raices. Una herramienta Utit para recopilar los resuitados de la medicion y
priorizar causas; es el analisis de pareto, grafico de barras que muestra un orden

descendente (de izquierda a derecha) de magnitud.
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1.-Procesos.

2.-Desperdicio.
3.-Retrabajo
4.-Calidades
5.-Ctros

Tabla No. 3.- Diagrama de pareto: Evalia y confirma efectos de mejora

realizados.

Es importante aclarar que las causas propuestas son hipdtesis que debieron
someterse a comprobacién, 1o que se puede hacer en base a: Andlisis de datos
histdricos; estudios de la produccién o servicio actual y experimentos.

Cuando existia plena seguridad en cuanto a las causas, se procedié a valorar los

costos de las mismas.

La correcta aplicacion de las técnicas presentadas, nos permitié contar con una

clara definicion de los obstaculos que impiden alcanzar un desempefio superior en
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el proceso elegido, ademas de contar con datos especificos de los costos que estas

causas implican.

Para analizar el impacto de las causas definidas en este taller, nos limitamos a la
aplicacién det diagrama de causa-efecto.
Para apoyar la identificacion de causas-efectos, se presenta en el anexo 3, todos

los factores causales que en determinado momento pueden ser un obstaculo al

desempefio superior,

FASE 3. ACCIONES DE MEJORA
Habiendo identificado los obstaculos que impiden obtener un desempefio superior,
procedimos ahora a plantear un conjunto de accionés que condujeran a la

eliminacion de los mismos.

Se tratd de identificar tareas especificas que se debian desarrollar para lograr la
solucién del problema. Para esto recurrimos a la aplicacion de la técnica nominal
de grupo, primeramente para hacer una seleccidn de las posibles soluciones al

problema vy enlistarlas por orden de importancia.
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Después utilizamos 1a técnica “Como-Comd , se torma la primera solucion y se
pregunta écomo? Se puede lograr. Claro que aparecieron multiples respuestas, fue
necesario escoger 3 6 4 de acuerdo a la opinién del grupo.

Cuando se tuvieron determinadas las soluciones mas viables, apoyandonos en el
andlisis que se sugiere en el Anexo 4, se procedié a definir acciones de mejora
para desarrollar las soluciones, dichas acclones se evalueron para elegir las mas
rentables, para esto se hizo necesario hacer una valoracion econdmica,
considerando los recursos para su implantacion, tante humanos, materiales y
econdmicos; fue necesario ademas justificar econémicamente cada alternativa
para proceder a implantarla. Se definié el tiempo deseado de implantacién y las
areas gue serian beneficiadas, ademas fue necesario definir a los responsables de

las diferentes actividades de implantacion, fijando compromisos y fechas limite.

FASE 4, DESEMPENO SUPERIOR.

1.-Plan de accién.

El alcance de los objetivos se logra mediante el plan de accion.

Como primer paso debimos determinar los objetivos en términos claros y
cuantificables.

El plan de accién contenia para cada. objetivo: descripcion de actividades, tiempos,

responsables, evaluacion y justificacidn costo-beneficio.
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Al tener la seguridad de que el beneficio justifica el costo, se procedid a elaborar el

plan de accién.

a) Determinacion de objetivos:

Para obtener fines o resultados concretos fue necesario contar con:

1. Tiempo determinado.

2.

3.

9.

Medidas cuantitativas.
Actividades para lograr los fines.

Responsabilidades y responsables.

Principios para fijar objetivos:

1.

2.

Precision.- Debieron fijarse cuantitativamente.
Flexibilidad.- Se debieron considerar oportunidades no previstas durante la
fijacion de los mismos. Para poder dar precisién a los objetivos, sin prejuicio de

su flexibilidad, se establecieron entre otros, objetivos maximos y minimos; asi

como planes susti:?s.
. Participacion.- 9e Jreron participar los jefes del area, considerando la esfera de
o

accidn de que son responsables.
Realismo.-Debieron ser de tal naturateza que fueran posibles de alcanzar.
Objetividad.- Fue necesario fijarlos sobre bases cuidadosamente estudiadas con

fundamentos en la realidad, en hechos.




b) Al definir objetivos fue necesario contar cor.

1
2.
3

c)

Una guia para la accion.
Medidas de rendimiento.

Una fuente de motivacion.

Proceso de fijacion de objelivos:

Se determind el pericdo de vigencia.

. Se determind la situacion actual que se tenian en este rubro de objetive.

Se identificaron los niveles que se tenfan pensados obtener, o sea, la situacién
deseada.

Se redactaron contestando las preguntas (Qué, como, cuando, donde quién y
porqué?

Una vez que se redactaron se procedid a priorizarlos, considerando su
importancia:

Categoria 1.- Los que deben alcanzarse.

Categoria 2.- Los que podrian alcanzarse.

Categoria 3.- Los que pueden esperar,

Se determinaron las actividades mas importantes a realizar para obtener los
resuitados expresados. En ésta etapa, se retomaron las alternativas manejadas

en la fase 3 auxilidndonos en el anexo 6.
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Cabe aclarar que un mayor numero de alternativas aumenta la oportunidad de

lograr con mayor éxito el objetivo.

En la fase 3 evaluamos las alternativas y elegimos la mejor, ahora cebemos
program-ar la alternativa elegida en un formato especifico y asecurar su
congruencia con los objetivos fijados. El formato que se sugirid para este
proceso es el mostrédo en el anexo 6, este formato nos permitié conocer las

actividades a desarrollar, las fechas prometidas y los logros reales.

Validacion de objetivos:

El proceso de validacion de objetivos, es la evaluacidn de la probatilidad de
que el objetivo se alcance: ¢podemaos lograrfo? éQueremos fograrle? éContamos
con los recursos?.

Al respecto se debi0 considerar y especificar la clase de recursos que se
necesitan para llevar a cabo los planes, o sea que se debié especificar el

presupuesto.

Plan de implantaciorr.
Dicho plan debié presentarse por escrito, ya que sera mas probable tue la
subdelegacion responda afirmativamente a un proyecto bien etaborzco, que

ante opiniones o sugerencias verbales. Dicho plan contenia:
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1. Caracteristicas generales: Este punto contenia el nombre del proyecto,
responsables, dreas participantes, objetives, campo de aplicacidn y una
breve introduccion.

2. Descripcion del proceso a mejorar: Se definid el proceso susceptible de
mejora, incluyendo sistegramas, flujogramas y organigramas.

3. Causas detectadas: Diagrama de causa-efecto, diagrama de pareto.

4. Se detallaron las actividades a desarrollar y sus tiempos, sefialando cudl
serd la participacién de quién y en qué.

5. Se detallaron los instrumentos de medicion a utilizar.

6. Se especificaron cuales seran los costos del proyecto y como serd
financiado.

7. Disefio de los medios de difusion.

El proyecto debidamente elaborado y justificado. se -presentd ante las
autoridades correspondientes para su autorizacidn.
Posteriormente se pone en marcha dando seguimiento y evaluacién mediante

juntas periddicas; Ia periodicidad de las mismas la determinaron los equipos. En

dichas juntas se especificard la situacidn actual del proyecto, comportamiento

de indicadores, causas de retraso y acciones correctivas .
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Se recomendd presentar un informe final donde se describieron los siguientes
objetivos planteados al inicio vy resultados obtenidos, explicando

comportamiento de indicadores y graficas.

Esto permitira evaluar los logros obtenidos v los obstdculos presentados en

base a ello se identificaron los aspectos a mejorar en el proyecto siguiente.

4.2, PROYECTOS DE MEJORA

Resumen de actividades de aplicacion:

A. Reunidn del circulo de calidad.

B. FASE 1;

= Establecer situaciones y sus prioridades.
+ Caracterizar el proceso a mejorar.

» Visualizar el proceso a mejorar.

« Evaluar el desempefio actual.

Resultado: Definicidn de un proyecto especifico con sus indicadores.

C. FASE 2:

» lIdentificacion del origen de los incumplimientos.
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« FElaboracidon de posibles hipdtesis acerca de lo que impide obtener un
desempefio superior. |

+ Valoracién de los costos de las causas.

Resultado: Definicion de los obstaculos precisos que impiden lograr un

desempeiic superior del proceso elegido.

D. FASE 3

+ Busqueda de alternativas.

« Valoracién economica de las alternativas.

+ Seleccién de las alternativas mas rentab[{es.

Resultado: Definicion de las acciones de mejora mas recomendables y su

justificacion economica.

E. FASE 4:

o Formulacién del plan de accidén con sus objetivos, indicadores, actividades,
responsables, fechas y mecanismos de seguimiento.

Resutftado: Documento final que integra las tres fases previas y una sintesis de

ésta,
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4.3.- RESULTADOS

Como se menciond en la metodologia, en coordinacién con la Subdireccidn de
Recursos Humanos, se identificaron los departamentos en donde era urgente la
intervencidn y se acordé iniciar la formacién de los primeros circulos de calidad en
la Delegacion.

El primer circulo formado se localizé en el departamento de CEDEPECA, mismo al
que se le aplicaron las dos etapas del programa: 1.Curso de Relaciones humanas
enfocadas a la calidad y 2. —Taller de Calidad total y desarrolio de proyectos de
mejora permanente.

El segundo circulo de calidad, se formd con el personal de la Subdireccidn de
Desarrollo Social, al cudl también se le aplicaron las dos etapas del programa.

Los resultados que se obtuvieron en estos dos departamentos fueron los

siguientes:

CEDEPECA:

Al realizar la convocatoria para la asistencia del curso-taller, hubo algo de
resistencia por parte de los jefes de unidad departamental, por lo que tuvo que
levarse a cabo una pldtica con ellos, manifestandoles la importancia de su
participacion en el curso, asi como su involucramiento en los proyectos de mejora

4

que del taller resultaran.
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A traveés del curso y las dinamicas llevadas a cabo en este, se logré unir mas al
grupo, tener un acercamiento Ccomo personas, conocerse y aceptarse como tales y
con esto, se logrd un clima mas ventilado en el grupo, conviniendo postergar los
problemas de trabajo para el taller, en el cudl existieron espacios para ventilar
dicha problematica. Esto se corrobord con la encuesta de moral que se llevd a
cabo antes y después del cursc-tailer.

Indice de Moral del Departamento de CEDEPECA Antes de la intervencion

con el Curso-Taller,

TRABAJO
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Grafica_1.Representa el indice de moral en las 3 categorias que mide la encuesta,
antes de la intervencién con el curso-taller.

B cuestionario para medir indice de moral, contempla tres categorias como se

puede ver en la gréfica 1:
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1. TRABAJO.- Qué opina la gente del trabajo que desempafia, que ambiente
existe, que sueido percibe, etc.

2. JEFE INMEDIATOQ.- Qué opina de su jefe inmediato, que: actitudes presenta,
que tipo de liderazgo ejerce, como planifica, etc.

3. EMPRESA.- Qué opinién tiene de la organizacion para la que trabaja y si ésta,
satisface sus necesidades.

Indice de Moral en el departamento de CEDEPECA, después del

curso-taller.
TRABAJQ
EA24  JEFE INMED.
100 61.85
90 72 ) 57.2
80 EMPRESA
70 2
60 Skl OAOA [
50 A m ):a‘::a:a
a0 o B ey
.&:"': ATA Y AN R DI
30 T B peaid
20 S RRERR
10 \:’ 3 m 2555t
ety W $ 5651
< IAZATATAS LIRS
CATEGORIA

Grafica 2: Representa el indice de moral después de (a intervencion en
CEDEPECA.
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Al comparar las dos graficas antes y después de la aplicacion del curso-taller
encontramos 10 siguiente:

En la categoria de trabajo, se puede observar un incremento significativo en el
indice de moral; esto esta relacionado con lo que opina la gente de su trabajo y las
actividades que desempefia; aqui podemos aceptar la hipdtesis planteada
anteriormente, ya que la gente a través del curso-taller, encontrd la motivacién
suficiente para ser mas productivos en sus puestos, mas creativos y encontrar
nuevas formas de hacerlo mejor, despertando asi un mayor interés en sus
actividades cotidianas.

En la categoria de Jefe Inmediato, no existio alguna diferencia significativa antes y
después de la intervencion.

Quiza esto se debid a que los jefes de Unidad departamental no participaron
activamente en la elaboracion de los proyectos de mejora y, por otro lado, existe
la diferencia entre el personal que en su mayoria es sindicalizado y los jefes
inmediatos que son puestos de confianza, por lo tanto- puestos politicos y
transitorios; esto es algo de lo que la gente estd muy consciente y a esto le
atribuyen que los jefes no se comprometan.

Por otro lado se manifesté por parte de los participantes que el tipo de supervision
y liderazgo era muy deficiente y causaba mucha ansiedad en el ambiente de

trabajo.




101

En la categoria de Empresa, se observa una diferencia positiva algo significativa,
misma que se manifiesta con un sentido mas sdlido de pertenencia y compromiso
para apoyar activamente en el cumplimiento de la mision de la Delegacion.

Se podria considerar que el curso taller cumplié hasta aqui su funcién como
movilizador y motivador del personal hacia la obtencién de las metas de calidad y
mejora permanentes; pero es solo a través del seguimiento como podremos
conocer el impacto real causado por éste.

Otro tema abordado en el curso fue el de la comunicacidn; en este se aplicé un
inventario de comunicacion (ver anexo 8), con la finalidad de conocer el estilo de
comunicacion predominante en las refaciones interpersonales de cada participante.
Dados tos estilos de comunicacidn de los participantes; se identificaron plenamente
las caracteristicas de estos y a través de las dinamicas se adapté a los
participantes a relacionarse con gente con otros estilos de comunicacion, logrando
al menos en el trabajo con el grupo, eliminar muchas barreras.

Otros de los temas abordados fue la creatividad, el cudl pretendia que los
participantes reconocieran y despertaran el potencial creador que tienen y como
utilizarlo positivamente en su trabajo.

Esto dio como resultado la aportacién de muchas y novedosas ideas en la creacién

de los proyectos de mejora.
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Los otros tres temas restantes, tuvieron una orientacion introductoria hacia los
conceptos y filosofia de calidad, logrando el involucramiento de los participantes en
-dichos conceptos.

La segunda etapa que consistid en la formacién del circulo de calidad y la
elaboracién de proyectos de mejora; consistié come ya vimos de 4 fases en su
desarrollo.

En estas, se definié un proyecto especifico de mejoramiento, se determind en qué
procedimientos administrativos se queria mejorar y se describieron sus
indicadores.

El proyecto especifico de mejoramiento, consistidé en proporcionar un mejor
servicio de colocacion de empleo a los habitantes de la Delegacion Xochimilco,
igualmente ofrecer mejores candidatos a las empresas que requieren el servicio y
aumentar el nimero de contratados por eftas.

El objetivo primordial era que las empresas de la Delegacidon consideraran a
CEDEPECA como una confiable fuente de reclutamiento y seleccidén de personal, un
organismo confiable y seguro. Al igual que los habitantes reconocieran en
CEDEPECA como el organismo que los puede canalizar a buenas empresas y
cumplir su objetivo, conseguirles empleo.

Para esto, se hizo necesarioc cambiar y mejorar algunos de los procedimientos
administrativos que hacian posible el reclutamiento y seleccién de un candidato

con mayor calidad.




Se identificaron claramente los siguientes procesos a mejorar para lograr el

objetivo mencione;do anteriormente:

1. Reorganizar el espacio fisico en el departamento, ya que estaban muy
amontonados y esto generaba mucho estrés, ya que no se contaba con
espacios propios, ni con privacidad; también se propuso separar el espacio en
donde se ilevaban a cabo las entrevistas de seleccién y que ésta fuera un lugar
aislado y adecuado para este fin.

2. Se propuso capacitar al personal de CEDEPECA encargado de las entrevistas
de seleccién, en las técnicas para reclutamiento y seleccidn de personal, asi
como el entrenamiento en la aplicacion de algunas pruebas psicométricas, esto
para contar con mas elementos que permitan satisfacer el perfil solicitado por
las empresas.

3. Se propuso llevar a cabo el registro de los solicitantes y candidatos de empleo
en una base de datos ; ya que anteriormente se llevaba en carpetas y se perdia
mucha informacion.

4. Se hizo necesario actualizar semanalmente la bolsa de trabajo y las vacantes
existentes, anteriormente sé hacia mensualmente, pero no se tenia la certeza
de que aun existiera la vacante y en ocasicnhes se mandaban candidatos
innecesariamente.

S. Se planificd un seguimiento de los candidatos mas confiable; para esto se

llamaria a las empresas para corroborar si el candidato se habia quedado en el
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puesto, esto para llevar una estadistica de los candidatos aceptados
anualmente y poder fjar posteriormente metas numericas.

Se programaron reuniones periddicas con las emgpresas en la delegacion con la
finalidad de conocer sus necesidades en cuantoc a perfiles, temporalidad,
frecuencia en sus vacantes, etc.

Se establecié la necesidad de programar una junta quincenal con el jefe
inmediato {cosa que no se hacia) para intercambiar soluciones a los problemas
que fueran surglendo; para planear nuevas estrategias y que el jefe pudiera
conocer los puntos de vista y sugerencias de los empleados.

Por otro lado se solicité a la Subdireccién de Recursos Humanos, se les
proporcionara a cada uno de ios miembros de CEDEPECA, una definicidn y
descripcion de sus puestos en donde se especifican las adividades y objetivos
de cada uno de ellos; con este se pretende evitar ia duplicidad de funciones, la
mala delegacion de las actividades y la clara identificacion de los ciientes
internos dentro vy fuera del departamento con ia finalidad de enfocar los
esfuerzos de cada uno de los puestos, a satisfacer las necesidades de sus

clientes interngs.

A través de la descripcién de puestos, se solicitd a la Subdireccion de Recursos
Humanos, desarrollara evaluaciones de desempefic -y, a través de los

resultados de estas evaluaciones gue se harian semestralmente se hiciera la
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promocién hacia nuevos puestos y con esto, incrementar Ja motivacion del
personal y premiar a los mas productivos con -puestos de mayor

responsabilidad y mejor remunerados.

10.Por Gltimo, se acordd y negocid con todos los involucrados, la existencia y
reconocimiento permanente del circulo de calidad como un medio para resoiver
problemas y crear nuevos proyectos de mejora. El circulo acordd reunirse una
vez por semana y dar seguimiento a cada uno de los proyectos y mejoras
mencionados anteriormente, estos mismos se enviaron'en un documento final
al Subdirector de Recursos humanos con copia para el Delegado Politico en
Xochimilco {ver anexo 10) con la finalidad de conseguir su apoyo e

involucramiento en dichos proyectos.

SUBDIRECCION DE DESARROLLO SOCIAL

El curso en éste departamento se desarrollé en el mes de Noviembre de 1996, se
contd con la participacion de 30 personas, 2 de ellos efan Jefes de Unidad
Departamental, 4 encargados de centros cditurales y el resto era personal con

labores administrativas.
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£l Subdirector de servicios culturales y recreativos, que era el encargado de esa
area, no pudo asistir a ninguna de las sesiones del curso-taller, pero se
comprometio en apoyar los proyectos que de este se generaran,

Iniciamos las sesiones con la aplicacién de Ia encuesta de moral para medir el
indice que prevalecia en el grupo, el objetivo de esta encuesta era comparar el
indice del grupo antes y después de Ia aplicacion del curso-taller y conocer €l

grado de influencia que este ejerciod.

Indice de Moral del Departamento de Desarrolio Social antes de la

intervencion con el Curso-Taller.
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Grafica 3: Representa el indice de moral en las tres categorias antes del curso-

taller.
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Indice de Moral después de la Intervencion con el Curso-Taller,
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Grafica 4: Representa el indice de moral después del curso-taller en el

Departamento de desarrollo Social,

En el andlisis de resultados del departamento de CEDEPECA, se definieron las 3
categorias que contempla la encuesta de moral, estas son trabajc, jefe inmediato y
empresa,

Al comparar las dos graficas antes y después de la intervencion en el
departamento de Desarrollo Social encontramos lo siguiente:

En la categoria de Trabajo, se puede observar un incremento significativo en el
promedio del indice de moral, esto esta relacionado con o que opina la gente de
su trabajo. Considero que con la aplicacion del curso-taller , la gente generd
nuevas expectativas en su puesto, estan interesados en volverlos mas creativos y

encontrar nuevas y mejores formas de hacerlo. Considero que con la identificacidn
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de los clientes internos, se diversifican las actividades de cada uno, volviéndolos
mas interesantes.

En la categoria de Jefe inmediato, existio igualmente un incremento significativo
después de la intervencion, creemos que esto se debié al curso de relaciones
humanas enfocadas a la calidad, ya que se pudo separar los problemas personales
de i0s de trabajo y enfocar al jefe inmediato, como un estabon mas de la cadena
de calidad. Influyo también el apoyo incondicional brindado por el subdirector del
area en los proyectos que del curso se generaron.

En la categoria de Empresa se observa una diferencia positiva, misma gue se
manifiesta al igual que en CEDEPECA, con un sentido mds sélido de pertenencia y
compromiso para apoyar el proyecto de mejorar los servicios de la delegacion.

El ’curso-taller también cumplid con el objetivo en éste departamento, movilizando
y motivando al personal para obtener las metas de calidad.

Al igual que en CEDEPECA, se identificaron los estilos de comunicacién de los
participantes y se propusieron estrategias para convivir con estilos diferentes.

‘Con esto se noté una mejoria en el cima organizaclonal y una tendencia a
solucionar los conflictos mas abiertamente,

El tema de creatividad, despertd el interés de los participantes en aportar su propia
experiencia e imaginacién en la sofucidn de problemas, asi como el proponer

nuevas actividades que diversificaran mas sus labores, haciéndolas menos

mondtonas y mas interesantes.
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En la aplicacién de! taller de calidad y con la metodologia mencionada

anteriormente, se pudieron generar los siguientes proyectos de mejora, mismos

que fueron presentados a la Subdireccion de Desarrollo Social (ver anexo 11):

1.

Lievar a cabo un sondeo entre la poblacién de la Delegacidn en relacién a los
eveniéos y actividades en las que quisiera participar, hacer la planeacién anual
de los eventos.

Darle mas difusién a las actividades generadas por esta subdireccion asi como
de las diferentes casas de cultura, con la finalidad de que mas gente acuda a
los eventos; aqui se nombrd una comisién la cual su Gnica funcion era la de
planear la difusion de todos los eventos (periédico, TV, tripticos, revistas

locales, radio , etc.).

. Se hizo necesario conocer las definiciones de cada puesto, para generar mas

claramente -los indicadores que permitan evaluar el desempefic de cada
trabajador y-con esto, poderlds promover a puestos de mayor responsabilidad y
mejor remunerados.

Se establecid formalmente el circulo de calidad, por lo que se nombré al
promotor, al asesor, al facilitador, al lider y al secretario. Se acordd reunirse
una vez a la semana para generar nuevos proyectos y evaluar el avance de los

va planeados.
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5. Se proyectaron reuniones con el Subdirector del drea, con la finalidad de que el
personal participe en la solucién de problemas y el subdirector conozca sus
opiniones sobre como eficientar el trabajo.

6. Se identificaron dreas que requieren capacitacion de las cudles destacaron
algunos temas especificos: Motivacion, Comunicacion, liderazgo, toma de
decisiones, planeacién estratégica y Office 95.

En fin, con la aplicacién del curso-taller a éstos departamentos, se logrd formar los
primeros circulos de calidad y comenzar satisfactoriamente con el programa
institucional propuesto por el Departamento del Distrito federal. Los proyectos
generados por los dos circulos, se asentaron en un documento final, mismo que
fue entregado a la Subdelegacién, la cudl dio validez y analizd la conveniencia de
llevarlos a cabo.
Algunos de los problemas que se encontraron en la aplicacion del curso-taller, fue
que los subdirectores tanto de CEDEPECA como de Desarrollo Social, no se
comprometieron con los circulos ni con los proyectos generados en ellos, inclusive
pese a las invitaciones que se les hicieron para que asistieran a las sesiones y a la
importancia que este acto revestia para el éxito del curso-taller, ellos nunca sé
presentaron,

Desafortunadamente los puestos de directores y Subdirectores' en la Delegacion,

son puestos politicos, por lo que la gente que occupa dichos puestos, no se
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compromete con los proyectos de mejoramiento, porque quiza en un mes, seis
meses, un afio, ya no estaran ocupandolo.

£l personal administrativo y operativo (sindicalizado) conoce muy bien esta
situacion que se describié anteriormente, por lo due ven esto;', proyectos como
una moda que perderé fuerza al paso del tiempo y con el cambio de
administracion.

En los documentos finales que se entregaron a la subdelegacion (ver anexos 10 y
11), se recomendd que tanto subdelegados, directores y subdirectores generen su
propio circulo de calidad y generen también sus proyectos, para que congzcan y
apoyen lo que se estd tratando de generar y mantener en todos los trabajadores
de la administracion publica y los programas y recursos creados por el

Departamento del Distrito Federal tengan el éxito que se proyecta.

El personal de la jefatura de capacitacion de la Delegacién, participé activamente
en la aplicacion de los dos cursos, con la finalidad de que ellos continuaran con el

programa institucional formando circulos en otros departamentos de la delegacién.
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CONCLUSIONES

El mundo actual estd en constante evolucién, las organizaciones mexicanas
enfrentan grandes retos; quizd el mas importante es el de permanecer en el
mercado y generar empleos.

Es necesario adoptar nuevos modelos de desarrollo y administracién para subsanar
la problematica actual. El compromiso mas grande en las organizaciones radica
fundamentalmente en invertir tiempo y dinero en la capacitacion, el preparar e
impulsar a los trabajadores a adoptar nuevas actitudes de calidad, servicio y
productividad.

Es necesario ca.pacitar masivamente al personal de una organizacion acerca de la
calidad, pues ésta proborciona una verdadera satisfaccion en el empleo, y si todos
los miembros participan en su implementacion, la organizacién permanece y crece.
Partiendo de la premisa de que el cambio definitivo en una-arganizacion, radica en
la actitud del personal, se puede comprender la enorme necesidad de que la parte
medular de las organizaciones, es decir, el recurso humano, sea capacitado y
adiestrado bajo una nueva filosofia que implique un cambio de valores, un cambio
en la conducta cognoscitiva de todos los individuos que componen 1a organizacion.
Para ello se requiere de la intervencidn de un especialista en la modificacion de ia
conducta, alguien que pueda encaminar al personal hacia la calidad total, alguien

que ensefie al personal a hacer su trabajo bien y a la primera, que le ensefie a



comprometerse con la organizacion a {a que pertenece, ya que esto le traerd mejor
calidad de vida; é;ste profesional es el psicdlogo.

La diversidad de funciones que se generan en la implementacién de nuevas
tendencias administrativas y de desarrollo, da oportunidad Aa la psicologia a
introducirse en el mercado laboral v productivo de manera contundente Y
definitiva. Es importante 1a participacion del psicologo en el entrenamiento y
capacitacién en areas tales como control estadistico, formacién de circulos de
calidad, planeacion estratégica, administracion por objetivos, reingenieria, etc.; asi
como en la implementacion de éstas en las organizaciones, esto requiere un
profesional en modificacién cognitivo-conductuél que contribuya a las
organizaciones publicas y privadas a asumir la cultura de calidad, facilitando el
aprendizaje por medio de la capacitacion.

El papel del psicélogo es muy claro en ésta época de cambio y fue lo que se tratd
de demostrar en éste trabajo; esto, es despertar inguietudes para que la misma
gente busque maximizar sus talentos y colaborar con la adiministracion publica y
privada a manejar el cambio, donde podemos apreciar que los retos mas criticos a
gque se tienen que enfrentar dichas administraciones son: contar con mejores
sistemas de informacidn y control; desarrollar mejor el personal mediante el
cambio de actitudes y; necesidad de planear a largo plazo.

Podemos considerar que el trabajador de hoy, siente una gran satisfaccion

personal y desarrollo potencial cuando siente la necesidad de ser responsable.
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Los circulos de calidad pueden cambiar la cultura de una organizacion, ya que
constituye una de las formas mas efectivas que se poseen actualmente para
establecer el estilo participativo del personal que serd la clave de la empresa
exitosa. |

A raiz de éste trabajo, se pudo reconocer la necesidad y la disposicién del
empleado federal de mejorar sus estandares de calidad. Con la aplicacion de este
curso taller, se sentaron las bases para que el personal despierte la conciencia de
que se puede hacer 1as cosas con mejor calidad, que identifiquen sus clientes
internos vy externos y se esfuercen por satisfacer sus expectativas y necesidades,
pero se hace necesario el compromiso de las instituciones y de los directivos de
ellas para que los programas ideados para mejorar, tengan éxito.

Es necesario que las organizaciones gubernamentales, en éste caso la delegacion
politica en Xochimilco, reestructuren sus procesos administrativos, motivar al
personal, eficientar la utilizacién de los recursos humanos y lo mas importante, ver
al ciudadanc como un cliente al que se le deben satisfacer sus expectativas y
necesidades con calidad.,

Considero fructifera mi participacion en éste intento por mejorar los servicios que
ofrecen las diferentes delega-ciones politicas en el Distrito federal, se quedd el
antecedente de que a través de un esfuerzo planeado y organizado, apoyados en

una metodologia simple, barata y eficaz como los circulos de calidad, se puede
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-cambiar la actitud del empleado federal, asi como la percepcion que tiene la
ciudadania de tos.servicios que el gobierno ofrece.

Ya no se tuvo la oportunidad de darle seguimiento a los objetivos vy proyectos que
se plantearon en los circulos, debido a que se cambié por cuestiones politicas, a
tado el personal en la Subdireccion de recursos humanos y la nueva administracién
ya no dio apoyo para efectuar tan importante actividad y continuar el programa en
otros departamentos.

Dada esta problematica, la labor termind hasta éste momento, reconociendo que

se lograron los objetivos planteados al presentar la propuestas del Curso-Taller.

El personal de la jefatura de capacitacion de la delegacion, participd activamente
en la aplicacién de los dos cursos, con 13 finalidad de que ellos continuaran con el

programa institucional formando circulos en otros departamentos de la delegacién.
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ANEXO 1. MANUAL DE APOYO AL PARTICIPANTE.
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C.ALI DAD TOTAL

CURSO-TALLER: FORMACION DE CIRCULOS DE CALIDAD
OB3ETIVO: Dar a conocer a los participantes algunos de los principios que rigen las
Relaciones Humanas en el ambiente de trabajo, con la finalidad de proporcionar
pautas y elementos que propicien el potencial del desarrollo humanc en los
trabajadores, y de ésta forma, se facilite la introduccidn y la elaboracion de
provectos de mejora permanente dentro de las diferentes dreas administrativas y

operativas de la organizacion.

CONTENIDO TEMATICO:
1. Motivacion al trabajo.
2. Comunicacion.
3. Creatividad.
4. Antecedentes Histéricos de ta Calidad.

5. Conceptos de Calidad Total.

Duracion: 20 Horas.

MANUAL DEL PARTICIPANTE




INTRODUCCION
El entorno que rodea a nivel mundial a nuestro pais, ha generado en su interior
una setie de cambios, que se han acentuado en la Gltima década.
Asi, encontramos que la industria y el comercio de nuestro pais, esta enfrentando
una etapa critica, debido a la firma del Tratado de Libre Comercio.
Esto ha originado que a partir de 1992, organizaciones grandes , medianas y
pequeias -han realizédo y siguen realizando replanteaminetos a su cultura de
calidad, industrias, comercios y servicios tanto del sector plblico, como el privado,

buscan afanosamente respuestas sobre como mejorar.

Paralelamente las empresas estan valorando la conveniencia de establecer
sistemas de aseguramiento de calidad y procesos de calidad total, principalmente
para enfrentar los retos de la competéncia, proporéionando productos y servicios
con calidad para que su productividad los lleve a tener precios competitivos.

Emprender un cambio, siempre significara enfrentar retos y correr riesgos. Quizas
el mas importante serd vencer las resistencias al cambio en el ser humano,
Resolver exitbsamente los retos y minimizar los riesgos, requiere ademas de
voluntad ¥ empuje, un esfuerzo planeado que basado en el conocimiento que

tenemos de nosostros mismos, marque rumbo y sefiale destino.

Asegurémonos no solo que hacemos las cosas correctamente, sino muy



especialmente, de que hacemos las cosas correctas.

1.-MOTIVACION AL TRABAJO.

La motivacion es aquello que nos hace actuar. La motivacion es importante en la
industria porque abarca {a fase de accidn de la conducta. Un vigjo refran dice que
uno puede llevar a un caballo al agua, pero no puede hacerlo beber. Como el
caballo, un empleado puede estar dotado generosamente con todo el equipo fisico,
.fas capacidades y la maquinaria necesaria para realizar una tarea, pero &sto no
garantiza que ¢l ejecutara (a tarea.

La misteriosa cualidad que lo impulsa a emprender la accion para ejecutar la tarea
es lo que estudiamos cuando dirigimos nuestra atencidn a los problemas de la
motivacion en el trabajo.

La motivacion es mal entendida por tratarse de un fendmeno extremadamente
complejo y sutil. Algunas de sus complejidades pueden describirse facilmente por

medio del modelo motivacional presentado a continuacion:

Estado Interno de Conducta o Incentiva o
Desequilibrio, accion meta
necesidad, deseo o
expectativa,

acompaiada por
anticipacibn.

L

Medificacion del estado interno



En éste modelo, se supone que una persona se comporta en respuesta a estimulos
asociados con un estado hipotético interno de desequilibrio.

La conducta se dirige a alcanzar un incentivo 0 meta que el individuo anticipa que
sera satisfactorio porque restaurara el equilibrio.. Es estado de desequilibrio puede

surglr por carencia o dolor,

FACTORES MOTIVACIONALES
FRENTE A LOS FACTORES DE MANTENIMIENTO DE HERZBERG




2.-COMUNICACION.

1.-PROPOSITOS DE LA COMUNICACION.

a) Intercambiar ideas entre fos individuos.

b) Transmitir y sequir ordenes.

€) Ser un puente de entendimiento entre las personas cualquiera que sea un
codigo personal.

d) Adquirir y transmitir conocimientos que hagan mas facil y con menos riesgo
cualguier actividad. |

e) Obtener la colaboracion de otras personas.

f) Crear un clima agradable, se evitan malos entendidos aI‘ tergiversar la

informacion.

A.- COMUNICACION.

La comunicacion humana es la expresion reciproca entre los seres, de tal manera
que vivamos la sensacion de haber sido comprendidos enla intencion.

éQué es |a comunicacion?

Se define como el proceso de transferir irnformacidn, mensajes, ideas y
comprension de una (s) persona (s) a otra (s).

Para que se logre la comunicacion debe existir como premisa fundamental, la

disposicion o deseo de hacerio.



B.- EL PROCESO DE COMUNICACION.

La comunicacion se desarrolla en un sistema cerrado como se muestra en la
siguiente figura y en la cual existen:
Un transmisor o fuente, un receptor O destino.

Un mensaje por transmitir y un canal a través del cua! fluya la comunicacion.
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DIAGRAMA DE LA COMUNICACION




3.-

CREATIVIDAD

E.P. TORRANCE

LA CREATIVIDAD NOS SUGIERE LAS SIGUIENTES DEFINICIONES:

+

Renovarse, renacer, es decir, nacer cada dia.

Dar a la propia vida la emocion de la variedad de experiencias, del sentido de la
autorealizacion.

Produccion de cosas valiosas que son aceptadas por ios demas; que perduran.
Autodesarrollarse a través del valer v de |la audacia y de la aceptacion de los
riesgos.

Progreso, prestigio, camino al éxito.

Agilidad para adaptarse a las nuevas situaciones y a los nuevos retos.

Equipos de trabajo dinamicos, eficientes y progresistas.

Productividad en sus trabajos.

La creatividad va implicita en el arte de vivir. Porque vivir s un arte: el arte mas
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complejo y mas apasionante, y el {nico necesario para todos ios seres humanos.
SER LA PERSONA QUE UNO REALMENTE ES.

¢Cual es mi objetivo en ta vida?

¢Para que me estoy esforzando?

¢Cual es mi proposito?

Estas son preguntas que todo individue se plantea en un momento u otro de su
vida, a veces con una actitud serena y meditativa, ctras, sumido en 1a agonia de ia
incertidumbre o en la desesperacion. Son preguntas muy antiguas, que el hombre

se ha planteado y respondido en cada siglo de la historia pero también preguntas

que cada individuc debe formularse y responder por si mismo,
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reclutamiento, evaluacion, seleccidn, entrenamiento, analisis de cargos, incentives,
condiciones de trabajo, los maneja el psicdlogo organizacional como problemas
interrelacionados e intimamente ligados al sisterna social de la organizacion como
un todo. Segundo, los psicdlogos organizacionales han empézédﬁ a pregcuparse
por estudiar los problemas que surgen del reconocimiento que se hace de la
existencia de caracteristicas sisterndticas de las organizaciones. Estos problemas
tienen mas que ver con el comportamiento de grupos, subsistemas, y ain con el
de toda la organizacidn en respuesta a estimulos internos y externos, que con la
conducta de cada individuo.

Ya vimos como él campo paso de una psicolegia industrial enfocada en el individuo
a una psicologia de la organizacion enfocada a los sistemas y a su desarrallo.
Algunos de los factores que han impulsado y orientado ese cambio son:

1.-La introduccion de conceptos sociales y antropoldgicos en el campo de la
psicologia a una variedad de conceptos y métodos de investigacidn.

2.-El desarrollo de nuevas teorias en las ciencias fisicas y bioldgicas, han planteado
formas diferentes de ver los problemas de orden psicologico. Los conceptos de
causalidad mﬂltible basada en un campo de fuerzas simultaneas han reemplazado
la nocion mecanicista de la simple causa-efecto; 1os conceptos de dependencia
comin e interaccion, curvas de retroinformacion y fuerzas autorreguladoras han
facilitado el analisis de los sistemas complejos y sus relaciones con el medio

exterior.



3.-Los grandes y rapidos cambios gue ha sufrido la tecnologia y !a sociedad
durante {a Gitima década han cbligade a cientificos y profesionales a reconocer la
interdependencia de factores humanos y tecnoldgices y la necesidad de desarrollar
taorias y conceptos que puedan explicarla,

4.-Profesionales y empresarios han tehido que reconocer la complejidad del
mundo en el gue tiene que operar y poco a poco han empezado también a aceptar
la ayuda que las ciencias sociales pueden brindar para la resolucién de los
prcblemas de orden organizacional.

5.-Finalmente, fos mismos psicdlogos estan mejor preparados para confrontar los
problemas propios de organizaciones complejas y han podidc, por tanto, brindarles
ayuda mas eficiente, Por otro lado, las organizaciones han empezado a brindarle
raas respaldo y apoyo al psicologo que esté dispuesto a investigar los problemas

mas dificiles de los sistemas. {Schein, 1982).
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comercializar y mantener bienes de consumo tales como coches, electrodomésticos
y articulos de entretenimiento. Estos bienes son cada vez mas complejos y por
tanto exiger;tes con respecto a la calidad. Los articulos para fines industriales no
son menos exigentes. Las industrias de servicio también han sufrido un
crecimiento explosivo en volumen y complejidad. La complejidad es evidente en los
enormes sistemas que suministran energia, comunicacion, transporte y procesos

de la informacion, estos sistemas son cada vez mas exigentes.

La actividad central de éstos departamentos orientados hafia la calidad siguid
siendo fa de inspeccidon y ensayo, la separacion del p.rod—uééo bueno del malo. La
principal ventaja de ésta actividad, consistia en..fe-ducir él riesgo de que los
productos defectuosos fueran remitidos a Ids ciienies. Sin embargo habila serios
inconvenientes: ésta actitud centralizada del departamento de calidad ayudaba a
fomentar la idea muy extendida, de que el logro de -Ia caiidad era Unicamente
responsabilidad del departamento de calidad. A su vez, esta idea ‘obstaculizaba los
esfuerzos para efiminar las causas de los Ibroductbs defectuosos; las
responsabilidades eran confusas. En consecuencia, los productos con tendencia a

fallar y fos procesos incapaces seguian vigentes y continuaban generando costos

elevados de mala calidad.

Lo que de hecho surgid de hecho fué una idea de gesﬁbn para la calidad. Cada
departamento ejecutaba la funcidon que tenia asignada y luego pasaba el resultado

al siguiente departamento funcional, segin la secuencia de acontecimientos. Al
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final, el departam_ento de calidad separaba el producto buenc del male. Para el
producto defectuoso que se escapaba y llegaba al cliente, se tenia que prever Ié
reparacidn por medio del servicio de al cliente basado en las garantias.

Con el tiempo el concepto de depender principalmente de la inspeccion y el ensayo
fué errdnea. Sin embargo, no era una desventaja si la competencia empleaba el
mismo concepto y generalmente eso era lo que sucedia. A pesar de las diferencias
intrinsecas de éste concepto de " deteccidn” los articulos americanos eran lideres
en calidad. En muchas lineas de productos las empresas americanas eran lideres
de productividad. Ademas la economia americana se convirtid en una
superpotencia,

La sequnda guerra mundial, fué el catalizador que permitid aplicar el cuadro de
control de diversas industrias en los Estados Unidos, cuando la simple
reorganizacidbn de los sistemas preductivos resultd inadecuada para cumplir las
exigencias del estado de guerra, pero al utilizar e! control de calidad los Estados
Unidos pudieron producir articulos militares de bajo costo y en gran cantidad.

Por ello 1a produccidon norteamericana fué satisfactoria, en términos cuantitativos,
debido en parte a la introduccion del control de calidad estadistico, que estimuld
también avances tecnoldgicos, en cambio en estos dias el Japdn se encontraba en
condicidnes precarias, intentado mejorar y salir adelante a través de seguir

compitiendo con sus productos baratos y malos (Ishikawa, 1988).
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Las fuerzas armadas norteamericanas decidieron aplicar e impartir sus ensefanzas
a la industria japonesa. Durante éste periodo (1946-1950), se establecid el sistema
de normas nacionales, permitiendo introducir y difundir el control de calidad
estadistico a dichas industrias, siendo el Dr. Deming quién introdujo el control de
calidad en el Japon en el afio de 1950. Otra visita importante fué la que realizd en
Dr. Juran en 1954, quién marcd una transicion en las actividades de control de
calidad en Japon. Concibiéndose ésta filosofia no sdlo exclusiva del area de calidad,
ya que opinaba que la calidad era responsabilidad de toda empresa, vista como un
sistema donde los factores dominantes para formarla, sera el personal de la alta

gerencia.

En suma, se puede decir que para que Japdn pudiera entrar al mercado
internacional y sostener su propia economia, Estédus ﬁnidos abrid sus fronteras a
los productos japoneses y los gerentes y consultores estadounidenses se
convirtieron en sus maestros. Ya que los japonese§ asim.ilér;)ﬁ_ todo lo que veian,
hasta lo que decian los carteles que colgaban en las paredes de las fabricas: " cero
defectos” , "la calidad cuenta” y "hagalo bien 1a primera vez” creyendo todo lo
que feian, pensando que las compafiiias americanas practicaban lo que predicaban,
los japoneses regresaron a su pais y pusieron en practica lo aprendido. De ahi que
los japoneses compraron y copiaron la tecnclogia americana y contrataron

expertos en Estados Unidos para que ensefiaran y entrenaran a sus lideres.
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Crearon la Unidn de Ingenieros y Cientificos Japoneses (JUSE). Establecieron un
objetivo nacional; “ta Calidad” , promuigaron una ley sobre la estandarizacion
industrial, desarrollando al maximo un elemento importante; las personas, lo que
ofrece un millon de ideas sobre como obtener la mejora de calidad en todo lo que

hacen.

ENFOQUES PRINCIPALES DE CALIDAD.
EDWARD DEMING.

En 1947 es solicitado por Koaru Saito para instaurar y coordinar los estudios del
Japdn de la post-guerra y, a peticién de la Unidn de Ingenieros y Cientificos
Japoneses, inicia una colaboracion estrecha con el drculo erﬁpresarial japones,
cuyo presidente era Ishikawa, también presidente de la gran “Keidanren” &
Federacion de Sociedades Industriales {(equivalente en México a la CONCAMIN). En
esta federacidn, se transmiten sus primeras teorias sobre metodologia estadistica
aplicada a la administracidn de las empresas, a 150 empresarios japoneses que
influyen para que desde 1950 sea instituido formalmente el reconocimiento

denominado ™ Medall Deming” al mérito empresarial.

Inicia desde entonces una revolucidn conceptual en la administracidn de las

organizaciones partiendo de una nueva filosofia que buscar convencer a los
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dirigentes de las empresas que, sin un control estadistico de procesos

involucrados, todo se reduce a especulacicnes sin fundamento.

Nace asi el CEP (Control Estadistico de los procesos). Un meétodo administrativo
que exige Calidad Total como premisa fundamental de uria fiiosofia que concientiza
a todos y cada uno de los miembros la organizacion, con la conveniencia de asumir

actividades de colaboracion para involucrarse en la famosa reaccion en cadena de

Deming:

Mejora la calidad.

» Bajan los costos, aumenta la productividad.

s Se céptura el mercado con mejor catidad a precios bajos.

» Se permanece en el negocio,

» Se generan mas fuentes de empleo mejorando los ingresos, se disfruta de una

economia mas sana.

Este modelo expone asi mismo a las areas administrativas y de produccion como
sistemas que incluyen desde sus proveedores hasta sus clientes con disefios de
diagramas que atribuyen gran valor a la retroalimentacion de informacion de los
niveles inferiores, con una profunda filosofia de - valoracion, fomento y

reconocimiento que opera en cascada desde el nivel mas alto de la organizacion,
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JOSEPH JURAN.

Juran define 1a calidad como la adecuacion de un producto para el uso que tendra.
Esta definicion esta orientada fuertemente a las necesidades de! consumidor y dice
que esa debe ser la consigna de calidad de una compafiia y organizacidon. En
cambio para un departamento o un individuo el concepto de calidad debe ajustarse
a ciertos requerimientos y especificaciones.

La secuencia de Juran comienza con ia ruptura de actitudes. Partiendo de ellos, se
procede a trabajar dentro de una secuencia universal de eventoé derivados del
concepto de proyectos. Un proyecto es 1a planeacién programada para la solucidn’
de un problema. Dentro del planteamiento de Juran, toda mejora se logra
trabajando proyecto por proyecto.

Se debe conjuntar un grupo de directivos para guiar -el programa anual de
mejoramiento. Se solicitan proyectos, se analizan y se scleccionan ios que seran
atacados este afio.

En cada proyecto se asigna un equipo encargado de maovilizar los recursos de la
organizacion para:

1.-Estudiar los sintomas de los defectos y fallas.

2.-Elaborar teorias acerca de las causas de éstos sintomas.

3.-Probar las teorias hasta determinar las causas,

4 -Estimular }a accion correctiva.
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Es necesario que participen todos los niveles directivos en el mejoramiento de la
calidad, que tengan una participacidon directa y que trabajen en sus propios
proyectos de calidad. Todo problema debe ser transformado en un proyecto de
mejoramiento de calidad.

Debe prepararse a la alta direccion para el avance de conocimientos , creando
comités directivos de seleccion de problemas y de comités de diagnostico. El
comité directivo guia los esfuerzos para fa solucion de problemas estableciendo la
direccion, la prioridad y los recursos. El comité de diagnostico debe ser un grupo
con habilidades de investigacion y movilidad para encontrar las causas de un
problema desde su raiz.

Para trabajar en la solucion de problemas, Juran hace una division de esfuerzos,
una etapa que va del sintoma a la causa y otra que va de la causa al remedio. €l
camino mas dificil es el de ir del sintoma a la causa, porque se desconoce en
donde recae la responsabifidad.

Juran concuerda con otros autores en la importancia de la capacitacion y el
entrenamiento, pero enfatiza el uso de ias tecnicas de solucidn de problemas y
practicas de direccion de calidad.

Reconoce la importancia de la medicion y la verificacidon de que el plan siga su
curso. Juran estd en contra de tomar medidas inmediatas de correccién sin haber
encontrado y removido la causa, de raiz.

Lo mas importante del método de Juran, es que cada problema se elabora un
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proyecto que cubre rigurosamente la secuencia de fa metodoiogia cientifica hasta

llegar a una solucion {Gutierrez,1992).
KAORU ISHIKAWA

Es la principal autoridad japonesa en el campo del control de calidad. Nacid en
1915. Se gradud en Quimica aplicada en la Universidad de Tokio en 1939. En su
calidad de profesor de ingenieria, comprendid pronto la importancia de los
métodos estadisticos. Su padre fue el primer presidente de las “Keidanren” o
Federacibn de Asociaciones Econdmicas. También presidid el famoso JUSE
(Asocioacion de Ingenieros y Clentificos Japoneses).

Los comentaristas mas prestigiados reconocen que el control total de la calidad en
Japdn, estd ligada a la vida de Ishikawa. El escribid inumerables articulos y publicod
varios libros, Obtuvo el premio ™ Delzning" en Japon y la Sociedad Norteamericana
en el control de calidad, le otorgd los dos premios mas sobresalientes en éste
campo en los Estados Unidos. El gran premio de calidad y la Medalla Sheward por
sus sobresalientes contribuciones al desarrollo de [a teoria, los principios, las
técnicas y las actividades de nornalizacion en la industria del Japon y otros paises,

para fortalecer la calidad y la productividad.

El enfoque totalizador de Ishikawa, se sustenta er su afirmacion de que mediante
el control total de la calidad con la participacion de todos los empleados,

incluyendo al presidente, cualquier empresa puede crear mejores productos o
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servicios a menor costo, al tiempo que aumentan sus ventas, mejorando sus
utilidades y convierte a una empresa en una organizacion superior.

Una condicidon basica, es que el compromiso por implantar Control Total de la
Calidad sea para siempre. Deberé prolongarse por toda la existencia de la
empresa. Una vez comenzado el movimiento, tiene que prom;averse y renovarse
continuamente.

Algunas caracteristicas principales de la teoria de Ishikawa son las siguientes:

1. El control de la calidad es una verdadera garantia. Es posible desarrollar calidad
en todos los pasos de todos los procesos y lograr una _produccibn libre de
defectos. Esto se hace mediante el control de procesos. No basta encontrar los
defectos y fallas y corregirlos. Lo que hay que hacer es encontrar [as causas de
los defectos y fallas. El control de la calidad y el control de procesos ayuda a los

empleados a identificar y eliminar Ias causas.

2. Ishikawa considera que la aplicacion de la estadistica a los negocios significa
toda una revolucion conce;ptual en la gerencia y atribuye a éste solo hecho la
revitalizacion de la industria japonesa. Con base en ésto, formula sus seis pasos
y considera que ésta, es fa manera como se transforman muchas empresas.

(Ishikawa, 1992).
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PHILL CROSBY

Se inicia en el campo del control de calidad como_ auxiliar técnico probando los
sisternas de control contra incendio para los avidnes B-57 de la fuerza aérea
norteamericana. Tal como &l lo relata "completamente sin entrenamiento ni
informacidn, aprendi por mi mismo las tareas mas simples relacionadas con la
medicidn y el control, siempre preguntandome porgué nadie lo habia hecho volvia
a preguntar éPorqué gastar todo éste tiempo y dinero en descubrir, arreglar y

pelear, cuando es tan sencilio prevenir las fallas?.

En la empresa ITT, Crosby demostrd a los jefes de produccion, mediante el analisis
de costos, que era mas barato controlar fa calidad del producto en la finea de
fabricacidn que repararlo luego a traves del servicio de post-venta. Segun Crosby,
el fabricante debe establecer estas especificaciones de calidad, implantar los
controles necesarios para que se cumplan dichas especificaciones. El argumenta
que la calidad se mide. Buscar la calidad no solo es lo correcto, es gratis y
afirmaba que, es la finea de produccidon mas rentable que tenemos. Cuando la
direccidn piensa asi, todo lo demas es facil. En la ITT la calidad se volvid una

funcion de primera linea, a nivel de vicepresidencia.

La principal fuerza es la transformacidn de la cultura de calidad. Envuelve en &sto

proceso a todos los miembros de la organizacidon, presionando a cada quién para
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que cumpla los requisitos de su cliente interno. (Gutiérrez, 1992).

Crosby prevé un método para lograr el compromiso de la alta direccidn por

establecer una nueva cultura orientada a la calidad.

Los 14 pasos de Crosby, proporcionan un enfoque explicito, estructurado para

alcanzar el proceso de mejoramiento y cambiar la cultura, Construye una nueva

actitud de mejoramiento en toda la organizacion. En cuanto a la organizacidn,

Crosby la puntualiza hacia el desarrollo de una nueva cultura de calidad y en

implantar ef proceso de mejoramiento de calidad (Crosby, 1990).

TABLA No.1_CUADRO COMPARATIVO SOBRE CALIDAD TOTAL

SDEMINGE 2
FILOSOFIA!

1. Constancia en el
proposito de mejorar la
calidad.

2. Adoptar {2 nueva
filosofia.

3. Eliminar la
dependencia de la
inspeccion,

Medir el costo de tener
calidad pobre. '
Adecuar producto para
el uso.

Lograr conformidad
con especificaciones.
Mejorar proyecto por

" proyecto.

4, Fin a la practica de La calidad es el mejor humanidad
negocios sobre precios negocio. {participacion)
de marca. ¢ Administracion
5. Mejorar METODOLOGIA interfuncional.
constantemente el . Detectar areas de
sistema de produccion oportunidad. LAS SIETE
y servicio. . Establecer metas de HERRAMIENTAS
6. Métodos modernos de mejora. BASICAS
capacitacion. . Planear el logrode  |1.-Cuadro de pareto.

+ Primero la calidad, no
las utilidades a corto
plazo.

e Orientacion hacia el

consumidor.

El proceso siguiente es

su cliente.

s Respeto ala




24

7. Meétodos modernos de
supervision.

8. Erradicar el miedo

9. Romper barreras entre
departamentos.

10. Eliminar metas
numericas.

11.Eliminar estandares y
cuotas.

12.Romper barreras entre
el trabajador y su
orgullo por el trabajo
bien hecho.

13.Un vigoroso programa
de educacion.

14. Involucrar a todos.

metas.
Brindar capacitacion.

S s

Registrar cualquier

avance.

7. Brindar
reconocimientos.

8. Cominicar resuitados.

9. Evaluar.

10.Mantener el

mejoramiento en

procesos y sistemas.

Emprender proyectos.

2.-Diagrama causa-efecto

3.-Estratificacion.

4.-Hoja de verificacion.

5.-Histograma.

6.-Diagrama de dispersion

7.-Graficas y cuadros de
Control.

5.- DEFINICIONES Y CONCEPTOS DE LA CALIDAD TOTAL.

Calidad significa atributo o propiedad que distingue a las personas, a productos o

servicios. Esta definicidn implica nivel de excelencia, pero algo excelente no es algo

caro ni lujoso, sino adecuado para su uso; por lo tanto la calidad debe

necesariamente estar relacionada c¢on el uso v el valor que satisface el

requerimiento de los clientes.

Calidad es ia suma de los valores agregados que se incorporan al producto y/o

servicio a lo largo de los procesos y que los clientes extraen de ellos, es decir, €s el

valor final a través del cual los clientes satisfacen sus necesidades o expectativas.

De este concepto se han derivado muchos otros, que sen herramientas basicas

para la implementacidon de un sistema de calidad, mismos que revisaremos a

continuacion:
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Control de Calidad.- Control de métodos o actividades de caracter operativo
que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos.

Aseguramiento de Calidad.-Conjunto de actividades planeadas vy
sistematicas que lleva a cabo una empresa, con ef objeto de brindar conflanza
apropiada de que su preducto o servicio cumple con los requisitos de calidad
especificados.

Sistema de Calidad.-Conjunto de la estructura de organizacion, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que se
establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad.

Gestion de Calidad.-Aspecto de la funcion genera! de la empresa que
determina y aplica la politica de la calidad.

Auditoria de Calidad.-Examen sistematico e independiente para determinar si
las actividades de calidad y sus resuitaddé cumplen con las disposiciones
preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente para alcanzar los
objetivos.

Manual de Calidad.-Documento principal utilizado para eslablecer .e implantar
el sistema de calidad.

Procedimientos.-Documento que establece los objétivés .y actuaciones de las
- diversas actividades que afectan la calidad.

Control de la Calidad Total.-El sistema administrativo en el que quedan
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Control de Calidagl.- Control de métodos ¢ actividades de caracter operativo
que se utilizan para satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad
establecidos.

Aseguramiento de Calidad.-Conjunto de actividades planeadas vy
sistematicas que lieva a cabo una empresa, con el objeto de brindar confianza
apropiada de que su producto o servicio cumple con los requisitos de calidad
especificados.

Sistema de Calidad.-Conjuntoc de la estructura de organizacidn, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos gque se
establecen para llevar a cabo la gestion de la calidad.

Gestion de Calidad.-Aspecto de la funcion general de la empresa que
determina y aplica la politica de la calidad.

Auditoria de Calidad.-Examen sistematico e independiente para determinar si
las actividades de calidad y sus resultados cumplen cori las disposiciones
preestablecidas y si estas son implantadas eficazmente para alcanzar los
objetivos.

Manual de Calidad.-Documento principal utilizado para establecer e implantar
el sistema de calidad.

Procedimientos.-Documento que establece los objetivos v actuaciones de las
diversas actividades que afectan la calidad.

Control de la Calidad Total.-El sistema administrativo en el que quedan
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coordinados los esfuerzos de todos, administradores y trabajadores a favor de

fa calidad del producto ¢ servicio que presta la empresa.

Calidad Estratégica Total.-Define que sOlo a partir de optimizar
continuamente la eficiencia del sistema y organizar armonicamente las distintas.
dimensidnes y recursos (alta direccidn, cultura, estructura, tecnologia, recursos
humanos, sistemas) con herramientas integradas {(innovacién, creatividad y

calidad total) a traves de un enfoque moderno y eficiente de los negocios

-

estructurando estrategias competitivas, que consideren las oportunidades

presentes y futuras, podran conquistar y mantener clientes.

La cultura.-La cultura de una organizacion es el conjunto de valores y
creencias que interactuan entre las personas que lo forman, con las estructuras
organizacionales y con los sistemas de control para producir normas de

comportamiento.

Cambio.- Es un proceso de modificaciones que producen diferencias
especificas con respecto a la situacion actual en el transcurso del tiempo. Las
empresas de todas partes del mundo enfrentan actualmente el desafio de
competir en un mercado mundial donde las fronteras proteccionistas quedaran
eliminadas antes de terminar el siglo. Para lograrlo, es necesario llevar a cabo
profundos cambios orientados a la implantacion de un s;.istema de calidad total
en las empresas.Las empresas deberan adopta}' sistemas de estindares ¥

modelos que controlen los procesos productivos con el fin de generar bienes y
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servicios con apoyo a determinadas especificaciones; pero a_demés requeriran
de sistemas de correccion de tales estandares y gspeciﬂcacibnes para ajustarios
a las necesidades del consumidor vy a los requerimientos del mercado.Tendran
que reconocer y asumir el imperativo de mejorar, en forma permanente la

calidad (Lyonnet, 1982).

Ahora bien, el concepto de calidad total, con un enfoque de la organizacion,

involucra la interrelacidon de las siguientes variables: (ver tabla No.2)

a) Ambiente propicio.

b) Alta Gerencia.

c) Administrador,

d) Procesos y herramientas del sistema.
e) Planeacion y Control estratégicos.

f) Proveedores.

g) Personal

h) Consumidor.
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TABLA NO.2. COMPONENTES CONCEPTUALES DE LA CALIDAD TOTAL PARA

LA ORGANIZACION
PROCESO
AMBIENTE DINAMICO DEL HERRAMIENTAS
PROPICIO SISTEMA c%lizrfn%% Egg
Cultura T
Uniforme l
PLANEACION
ALTA Y CONTROL
GERENCIA CALIDAD TOTAL ESTRATEGICO'
Busqueda, Mejoramiento,
eficiencia y entrenamiento y
productividad medicidn del
Gerencia desempefio
participativa CONSUMIDOR
Seguridad, capacidad PROVEEDORES
y servicio mas alla -
del uso adecuado Calidad Certificada
A largo tiempo
ADMINISTRADOR
Respeto por el ser PERSONAL
humano, por sus
potencialidades. Le.altad“
Compromiso de hierro en Identlﬁcaqpn
el Hempo. Motivacion. Colaboracion
Reconocimiento.

Definicion de politicas
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ANEXO 2. CARTA DESCRIPTIVA CURSO-TALLER CALIDAD TOTAL

CARTA DESCRIPTIVA

CURSO: Formacidn de Circulos de Calidad

INSTRUCTOR: Marco Antonio Diaz Rivera
LUGAR: Delegacion Xochimilco.

CONTENIDO OBJETIVO | ACTIVIDADES TIEMPO TECNICA
TEMATICO | ESPECIFICO
Presentacian del | Dar apertura al| Presentacidny 15, Expositiva.
evento. evento, palabras de
bienvenida.
2.-Integracion Establecer una Presentacion del 60 Participativa
Grupal relacion coordial instructor y los
g con los participantes.
paiticipantes y el
ir;structor qu|e Actividad grupal de Juego Vivendial.
avorezca € rompimiento de
ambiente grupal .
L hielo
para iniciar el
curso.
3.-Presentacion Que los Comunicacion de Interrogativa
del curso participantes | 1as expectativas de 45’
revisen e se los participantes.
identifique con los .
objetivos del Aclaracion del
curso. cbjetivo del curso Expasitiva
por parte del
instructor.
Enumeracion del Expositiva

temario general del
cursa
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CONTENIDO OBJETIVO | ACTIVIDADES TIEMPO TECNICA
TEMATICO ESPECIFICO
7.Creatividad Que el Presentacion y 20 Expositiva
participante sea | discusion de las participativa.
capaz de diferentes
implementar y definiciones de
desarrollar creatividad.
habilidades que le
permitan realizar | Identificacidn por 30 Participativa
su trabajo en una parte de los
forma creativay participantes en
diferente. que area de su
vida son mas
creativos y en cual
menos.
Identificar las 35 Tormenta de
causas gue mas ideas.
nes motivan y
cuales nos
motivan menos.
8.Antecedentes de Que el Exposicibn por a0 Expositiva
la Calidad Total participante parte del
identifique como instructor.
nacio la C.T.
Que el Exposicidn por 40 Expaositiva.
participante parte del
conozca los instructor.
principales
enfoques de la
’ C.T.
Que los €l participante 40" Participativa.
participantes resumird;
identifique las aspectos

diferencias claves
entre los
enfogques.

relevantes de los
precursosres de la
calidad y de los
promotores y
escogera tres
aspectos claves
que deberian
implantarse en su
empresa. 1
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CONTENIDO OBJETIVO ; ACTIVIDADES TIEMPO TECNICA
TEMATICO ESPECIFICO
9.-Conceptos de Que los Exposicion por 60 Expositiva.
Calidad total. participantes parte del
analizen los Instructor.
conceptos sobre
CT.ysus
componentes
Que los Realizar una 60° Demostrativa
participantes | encuesta andnima
identifiquen los de calidad.
productos o
servicios con
calidad e infieran
diferencias y
caracteristicas.
Que el Aplicacion de un 60" Expositiva.
participante custionario de
identifigue los actividades
productos o relevantes de
servicios que & cada uno de los
brinda dentro de | puestos de los

la empresa.

_participantes.
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ANEXO 3. MEDIOS PARA LOGRAR LA CALIDAD

MEDIOS PARA LOGRAR LA CALIDAD
MANEJO DE LOS 4 FACTORES CAUSALES

FACTORES SOCIALES

£5on adecuados?, éSon suficientes?
Instrucciones.

Decisiones.

Participacion.

Consulta antes de tomar decisiones.
Respeto mutuo,

Aceptacion.

Comunicacion.

Companerismo.

Colaboracion.

Orgulio por el trabajo.
Cumplimiento.

Se hace lo que se dice.

Satisfaccion por el empleo.

Juntas semanales.

Debe ser el proceso puesto por escrito.

FACTORES ESTRATEGICOS

{Son adecuados?, £Son suficientes?.
Identificacidn cliente-praveedor.
Negociacion de requisitos.
Cumplimiento de requisitos.
Cumplimiento de resultades.

Manejo de expectativas.

Claridad en lo que se espera del proceso.
Comprension de la mision.
Cumplimiento de politicas.
Satisfaccion de los clientes.
Identidad propia.

Coordinacidn con otras procesos.

FACTORES TECNOLOGICOS

{Son adecuados? ¢Son suficientes?
Conocimientos.

Experiencias.

Personas.

Métodos de trabajo normalizados.
Sistemas de capacitacion.
Instalaciones con espacio.
Comodidad, iluminacidn, ventilacion y faciidad
para ia concentracion.

Mobiiiario.

Maquinas y equipos.

Materiales e insumos.
Herramientas.

Instrumentos de medicion.
Mecanismos para efectuar cambios.
Creatividad aplicada.

FACTORES
ADMINISTRATIVOS

£Son adecuados? éSon sufucientes?
Diagramacion de los procesos, Planes y
programas de trabajo.

Asiganacion especifica de responsabilidades.
Distribucion de autoridad.

Mecanismo para incorporar {os recursos
humanos, financiercs, materiales y tecnoldgicos.
Sistemas de mediciones. -

Observacion sobre la marcha.

Rapidez para corregir las desviaciones. Revision
constante de indicadores.

Normas de ejecucién.

Autocontrol.




ANEXO 4. ANALISIS DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

ANALISIS DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION

INSTRUCCIONES: Describa brevemente lo que se indica en
cada columna.

; %ﬂgv&ﬁtaj as:|7 Impacto'en !
Ll 9 - MR S s leion Silsn < ETE
LIS otras areas

Fpy fad

posiblest:
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ANEXO 5. OBSTACULOS QUE IMPIDEN LOGRAR EL DESEMPENO SUPERIOR

Lista de Obstaculos que Impiden Lograr la
Situacion Ideal.

g LT

3 Pein-ohstac
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ANEXO 6. ASIGNACION DE RECURSOS

ASIGNACION DE RECURSOS

Para cada objetivo propuesto especifique los resultados esperados, los recursos
disponibles, los recursos necesarios y 10s recursos asignados, los cuales debieron
ser autorizados por su jefe inmediato.

Area:

Responsable: Periodo

Objetivo:

Resultados esperados:

TEERECURSOSE S5l s HUMANOSHH MATERIALES [ FINANCIEROQS 4% FIEMPOSY
Disponibles
(actuales)
Necesarios
{requeridos)
Asignados
{aprobados)

FIRMA JEFE AUTORIZADO:

FIRMA RESPONSABLE:
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ANEXO 7. CUESTIONARIO INDICE DE MORA!L

CUESTIONARIO PARA 1.0S EMPLEADOS
DE LA DELEGACION XOCHIMILCO.

Este cuestionario le ofrece una oportunidad de expresar claramente que piensa
usted de su empleo. Puede dar usted sus respuestas con teda franqueza, ya que
no debera firmarlo, ni tampoco se le mostrara a sus jefes ni a nadie que los
represente. Es un empefio honesto por parte de la administracidn de averiguar que
piensan de verdad los empleados a fin de que fortalezcan la politica de Ie
administracion y las relaciones con el personal.

Una vez lleno este cuestionario, depositelo en la urna cerrada. Este estudio es
importante para la futura felicidad en el empleo. Sea honesto y justo con sus
respuestas. No se olvide, sea franco y justo con sus respuestas. Empiece a
continuacidn con el rubro Iy complete las respuestas, por orden por favor. Tomese
el tempo necesario y no consulte a sus compaiieros de trabajo sobre como
contestar alguna pregunta; denos sus propias opiniones con toda honestidad.

PARTEI
Marque con una (X) las frases que sean aplicables personalmente:

1. EDAD. Tengo

( ) A. 24 afios 0 menos.

{ ) B. Entre 25 y 29 afios.

( ) C. Entre 30 y 39 afios.

( ) D. 40 afios 0 mas.

2. MI SUELDO POR DIA ESTA
{ ) A. Entre $20 y $30

{ )B. Entre $30 vy $40

( ) C. Entre $40 vy $50

{ ) D. Mas de $50

3.TRABAJO PARA LA DELEGACION
DESDE HACE APROXIMADAMENTE

} A. Menos de un afio.

) B. 1 a 4 afios.

}C. 5a9 afos

) D. 10 afios o mas.




PARTE II

Para indicar su respuesta a cada pregunta, coloque sencillamente una (X) en el
espacio a [a izquierda de la frase que expresa con mayor aproximacion su propia
opinion.

SU.TRABAJQ

1. iQue le parece su trabajo actual?
{ ) A. No me gusta

( ) B. Preferiria otra cosa.

( ) C. Lo acepto nomas.

( ) D. Me gusta bastante.

{ ) E. Me gusta mucho.

2. éQué ambiente hay en su lugar de trabajo?

{ ) A. Sumamente caluroso, frio, hay mucha corriente o rrucno polvo.

( ) B. por lo general, es desagradable.

( ) C. A veces es desagradable.

( ) D. Satisfactorio en general.

( ) E. Excelente casi siempre.

3. ¢éQué cualidades tiene usted para su trabajo?

( ) A. Tengo muchas mas habilidades que las que requiere mi {rabajo.

{ ) B. En mi trabajo no aprovecho muchas cosas que puedo nacer bien.

{ ) C. En mi trabajo aprovecho algunas cosas que puedo hacer bien

{ ) D. Mi trabajo esta hecho a Ia medida para mi.

( ) E. Creo que estoy donde debo estar y que mi empleo actual me conducira 2
otro mejor.

4, La mayoria de los comnpafieros en mi trabajo

{ ) A. Se muestran poco amistosos. ‘

{ ) B. Me son indiferentes.

( ) C. Estan bien.

{ ) D. Son colaboradores.

{ ) E. Se muestran muy amistosos.

5. Comparados con otros sueldos dentro de la delegacién, usted cree que el suyo:
( ) A. Es sumamente bajo.

( ) B. Es bastante bajo.

{ ) C. Es lo correcto.

{ } D. Esta sobre el promedio.




( }E. Es sumamente bueno.

6. Hablenos de la posibilidad de accidentarse en su trabajc

( ) A. Hay muchas posibilidades y algunas podrian ser eliminadas.

{ ) B. Hay muchas posibilidades pero la delegacidon a eliminado aigunas.

{ ) C. Hay alguna posibilidad de accidentarse, pero la situacion no es mala.
{ ) D. Se han eliminado [as posibilidades de accidentarse en el trabajo.

( ) E. No hay posibilidad de accidentarse en mi empleo.

EL JEFE INMEDIATO

Las siguientes 7 preguntas se refieren a su supervisor 0 a su jefe inmediato

1. En su actitud para con usted personalmente es
( ) A. Siempre injusto.
( ) B. A menudo injusto.
( ) C. A veces justo, otras no.
( ) D. Justo por lg general.
( ) E. Justo siempre.
Si usted hace una reclamacion, ¢Como suele ser recibida? .
) A. No hace nada.
)} B. En general, intenta disuadirme de ella
1 C. Lo transmite a su jefe pero por lo general no pasa nada.
) D. Escucha atentamente y toma medidas sobre lo que considera justo.
) E. Todas las reclamaciones son recibidas de muy buena gana e investigada,
y la decision final es clara.

3. &Su jefe inmediato lo mantiene a usted informado de fas politicas y los planes
de la delegacion y de lo que ocurre en ella ?

( ) A. En ningln momento.

( ) B. El mismo no parece estar informado.

{ ) C. Me informa a veces.

( ) D. Casl siempre.

( ) E. Siempre.

¢Como planifica su jefe las labores del grupo de trabajo?
) A. No hay p!amﬂcamon ni organizacion.
) B. Hay organizacion ocasional pero no es buena. _
) C. Trata de planificar y organizar la mayor parte del trabajo.
) D. La labor es palnificada regularmente. :
) E. Una planificacion cuidadosa y sistematica en todo momenta.

4.
(
(
(
(
(
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£¢Como explica las novedades a los empleados?
) A. Ni se molesta.
} B. Sus explicaciones no son claras.
) C.A veces explica bastante bien.
} D. Casi siempre da instrucciones claras.
) E. Explica cuidadosa y pacientemente.

¢Como mantiene la disciplina en los empleados que lo merecen?
Y A. Los regaiia frente a los demas.
) B. Adopta un tono sarcastico frente a los demas.
) C. Es bastante directo, pero aparta a los empleados.
} D. Critica en privado y explica porque.
) E. Su critica es siempre Util y nunca lo hace frente a los demas.

0

reo que

A. No tiene condicidnes para su puesto.

B. Le faltan algunas condiciones necesarias.
C. Esta bastante calificado para el puesto.
D.Esta muy calificado parza el puesto.

E. Es excelente en su puesto.

EMPR!

8. En comparacion con las demas en Xochimilco ¢Como trata la delegacion a
Sus empleados.

( ) A. Casi todas fas demas son mejores.

( ) 8. Algunas otras son mejores.

( ) C. Es mas o menos como todas.

( ) D. Nuestra empresa es mejor que la mayoria.

{ ) E. La nuestra es decididamente la mejor.

. éCree usted que la delegacion?

) A. Se preocupa muy poco por los empleados.

) B. Los considera como objetos y no como seres humanos,

) C. Se maneja satisfactoriamente en el trato a los empleados,

} D. Comprende realmente los problemas de los empleados.

} E. Muestra gran consideracion por e bienestar de los empleados.

10, ¢En sus relaciones con la comunidad de Xochimillco, |2 delegacion
( ) A. Se ha agenciado mala voluntad.

{ ) B. No disfruta del respeto de los ciudadanos.

( ) C. Deberia hacer mas de lo que ha hecho.
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( ) D. Se ha ganado bastante voluntad.
( ) E. Goza de gran aceptacion frente a la comunidad.

11, ¢éCuando usted les dice a sus amigos que trabaja en la delegacion se siente?
{ ) A. Avergonzado de admitirlo.

{ ) B. No demasiado contento.

( )C. Neutral

( ) D. Contento de no trabajar en algunas otras.

{ ) E. Orgulioso de decirlo.

12. En sus relaciones entre empleados y fa administracion, creo que la delegacion
{ ) A. Es muy deficiente.

( ) B. Tiene mucho que mejorar.

( ) C. Es mas o menos como todas.

{ ) D. Es bastante buena.

{ ) E. Es decididamente excepcional.

13. El mantenimiento de las instalaciones sanitarias es
{ )} A. Deficiente.

{ ) B. Regular.

( ) C. Bueno.

14. éSuele usted recibir drdenes de mas de una persona?
(YA S
( )B. No

15. Si usted respondid que si a la pregunta anterior éLas ordenes son a veces
contradictorias?

{ JA.Si

( )B.No

6. Que piensa de trabajar horas extras
} A. No me gusta en absoluto.

) B. No me Importa ocasionalmente.

) C. Soy neutral.

) D. Me gusta siempre.

e e W e N 3 O Y

Una vez llenado el cuestionario, doblelo por 1a mitad solamente y depositelo en la
urna cerrada. GRACIAS POR SU COLABORACION.
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ANEXO 8. INVENTARIO ESTILOS DE COMUNICACION

ESTILOS DE COMUNICACION EN RELACION CON EL APRENDIZAJE

La comunicacion no es una tarea sencilla. Nos comunicamos constantemente, y en
forma directamente relacionada con la manera como percibimos. Comunicarse es
un arte que requiere paciencia, asi como de un minimo de habilidades.

Existen diferentes formas de comunicacion que utilizamos en nuestras refaciones

interpersonales. El uso y frecuencia de estas determina diferentes * ESTILOS DE
COMUNICACION" .

Los estilos de comunicacidn se caracterlzan por la orientacion al valor de la
comupicacidon. Cada persona utiliza los diferentes estilos, pero uno es el
caracteristico, con el que se siente mas a qustc y el que utiliza con mayor
frecuencia. :

El siguiente inventario permite identificar cua! es el estilo de’ comunicacidn que
predomina en [as relaciones interperscnales.

INSTRUCCIONES

1. A continuacibn aparecen pares de enunciados, ios cuales no son
necesariamente opuestos o complementarios.

2. Seleccione de cada par el que mejor describa su opinidn.

3. Marque con una (X) el nimero de la frase seleccionada en su hoja de
respustas.

4. Haga su eleccion de la manera mas espontanea posible.

5. No hay respuestas correctas e incorrectas.
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NO ESCRIBA EN ESTE FOLLETO

1,
2.

3.
4.

8.

9.

10.

11

13.
14,

15.
16.

17.
18,

19.
20.

25.
26,

27.

Me gusta la accidn.
Manejo Yos problemas de forma sistematica.

Creo que los equipos son mas eficientes que los individuos.
Disfruto mucho de fas inovacidnes.

Me interesa mas el futuro que el pasado.
Disfruto trabajar con la gente.

Me gusta participar en las reunidnes de grupo bien organizadas.
los tiempos limite son importantes para mi,

No soporto dejar tas cosas para despues.
Creo que las nuevas ideas debe probarse antes de reaiizarse,

. Disfrute las oportunidades de interactuar con otros,
12.

siempre estoy en busca de nuevas posibilidades.

Quiero fijar mis prapios objetivos.
Cuando comienzo algo lo continuo hasta el final.

Basicamente trato de entender las emociones de otras bérsonas.
Trato de desafiar a la gente que me rodea.

Busco recibir retroalimentacién de 1o que hage.
Me parece muy eficaz el método de ir paso a paso.

Creo que soy bueno para conocer a la gente por sus relaciones,
Me gustan las soluciones creativas a los problemas.

. Constantemente busco diferentes aplicaciones a mis aprendizajes.
. Soy sensible a las necesidades de otros.

. La planeacion es fa clave del é&xto.
. Me impacientan las discusiones largas.

Me mantengo ecuanime ante presiones.
Valoro la experiencia.

Escucho a la gente.

28.La gente dice que pienso rapido.

29,
30.

Cooperacion es una patabra clave para mi.
Utilizo métodos Idgicos para alternativas.




31. Me gusta manejar varios proyectos simultaneamente.
32. Siempre me cuestiono a mi mismo.

33. Aprendo haciendo.
34, Creo que mi cabeza gobierna a mi corazon.

35. Puedo predecir la forma en que otros reacc:onanan ante cierta acuon
36. No me gustan los detalles.

37. El analisis siempre debe preceder la accion.
38. Soy capaz de conducir €l ambiente de un grupo.

39. Tengo a tendencia de empezar cosas que no termino.
40. me percibo a mi mismo como alguien con decision.

41. Busco tareas de reto.
42, Confio en la observacion y los datos.

43. Puedo expresar abiertamente mis sentimientos.
44. Me gusta disefiar nuevos proyectos.

45. Disfruto mucho de la lectura.
46. Me percibo a mi mismo como una persona gue ayuda en la comunicacion.

47. Me gusta atender un solo asunto a la vez.
48. Me gusta obtener logros.

49, Disfruto aprendiendo de otros.
50. Me gusta 1a variedad.

51. Los hechos hablan por si mismos.
52. Uso mi imaginacion tanto como me es posible.

53. Me impaciento con las tareas largas y lentas.
54. Mi mente nunca deja de trabajar.

55. Las decisiones importantes deben tomarse cautelosamente.
56. Creo firmemente que las personas se necesitan unas a otras para trabajar.

57. Por 1o general tomo decisiones sin pensarle mucho.
58. Las emociones crean problemas.

59. Me agrada caerle bien a la gente.
60. Puedo relacionar las cosas con mucha rapidez.
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ANEXO 9. DOCUMENTO FINAL PROYECTOS CEDEPECA
DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL

ASUNTO: Proyectos de Mejora Departamento CEDEPECA
México D.F. a 18 de Noviembre de 1998,

ING. JESUS AGUILAR GARCIA
Subdirector de Recursos Humanos.

Dado el apoyo y autorizacidn para la realizacion del CURSO-TALLER DE CALIDAD
TOTAL en el Departamento de CEDEPECA, este se llevod a cabo el pasado mes de
octubre con un horario de 8:00 a 10:00 Hrs, cumpliendo con 40 horas de trabajo
en el mismo.

Dentro de las actividades propuestas en el curso-taller, se encontraba la realizacion

de proyectos de mejora permanente; estos derivados de la metodologia de los

circulos de calidad. .

A continuacidn se mencionan los proyectos que CEDEPECA generd en el Curso-

Taller; confiados en su aceptacidn y apoyo en la consecucion y seguimiento de los

mismos, agradecemos de antemano su atencion. _

Proyectos de Mejora Propuestos por el Departamento de CEDEPECA:

1. Reorganizar e! espacio fisico en el departamento, ya que se encuentran muy
amontonados y ésto genera mucho estrés, ya que no se cuenta con espacios
propios, ni con privacidad; también se propuso separar el espacio en donde se
llevaban a cabo las entrevistas de seleccidn y que éste fuera aislado y
adecuado para este fin. )

2. Se propuso capacitar al personal de CEDEPECA encargado de las entrevistas, en
las técnicas de entrevista para reclutamiento y seleccion de personal asi como
en el entrenamiento en la aplicacidn de algunas pruebas psicométricas, esto
para contar con mas elementos que permitan satisfacer el perfil solicitado por
fas empresas.

3. Se propuso llevar a cabo el registro de los solicitantes y candidatos de empleo
en una base de datos en la P.C.; ya que antenormente se llevaban en carpetas
y se perdia mucha informacidn.

4. Se hizo necesario actualizar semanalmente la bolsa de trabajo y las vacantes
existentes anteriormente se hacia mensual, pero no se tenia la certeza de que
aln existiera la vacante y en ocasiones se mandaban candidatos
innecesariamente, h

5. Se palnificd un seguimiento de los candidatos mas confiable, para esto se le
llamaria a las empresas para corroborar si el candidato se habia quedado en el
puesto, ésto para llevar una estadistica de los candidatos anuaimente y poder
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fijar posteriormente metas numéricas.

. Se programd tener reuniones periddicas con las empresas en la delegacion con

la finalidad de conocer sus necesidades en cuanto a perf‘ iles, temporalidad,
frecuencia de sus vacantes, etc.

Se establecio la necesidad de programar una junta qumcenal con el jefe
Inmediato para intercambiar soluciones a los problemas. que fueran surgiendo,
para planear nuevas estrategias y que el jefe pudiera conocer los puntos de
vista y sugerencias de los empleados.

Por otro lado se solicitara a la Subdireccidn de Recursos Humanos, se
proporcione a cada uno de los miembros del departamento de CEDEPECA, una
definicion y descripcidn de sus puestos en donde se especifiguen las
actividades y objetivos de cada uno de ellos; con esto se pretende evitar la
duplicidad de funciones, la mala delegacion de las actividades y lo mas
importante, la clara identificacion de los clientes internos, con la finalidad de
enfocar los esfuerzos de cada uno de los puestos, a satisfacer {as necesidades
de sus clientes internos.

A través de la descripcidon de puestos se solicitd a la Subdireccion de Recursos
Humanos, desarrollara evaluaciones de desempefio y a traves de los resultados
de éstas evaluaciones que se harian semestralmente, se hiciera la promocion
hacia nuevos puestos y con esto, incrementar la motivacidon en el personal y
premiar a los mas productivos con puestos de mayor responsabmdad y mejor
remunerados.

10.Por Ultimo, se acordd y negocid con todos los involucrados, la existencia y

reconocimiento permanente del circulo de calidad como un medio para resolver
y crear nuevos proyectos de mejora.

El circulo acordd reunirse una vez a la semana y dar segu:mlneto a cada uno
de los proyectos y mejoras mencionados anterormente.

ATENTAMENTE

LIC. GUSTAVO CELIS GARCIA
Jefe de Capacitacion.
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ANEXO 10. DOCUMENTO FINAL PROYECTOS DESARROLLO SOCIAL.

DEPARTAMENTO DEL DISTRITO FEDERAL

Meéxico D.F. a 6 de Diciembre de 1956. ASUNTO: Proyectos de Mejora

ING. JESUS AGUILAR GARCIA
Subdirector De Recursos Humanos.

Dado el apoyo y autorizacion para la realizacion del Curso-Taller de Calidad Total en el
Departamento de Desarrollo Social, éste se llevé a cabo el pasado mes de Noviembre con
un horario de 8:00 a 10:00 Hrs con un total de 40 horas de trabajo.

Dentro de las actividades propuestas en el curso-taller, se encontraba la realizacion de

proyectos de mejora permanente; estos derivados de la metodologia de los circulos de

calidad.

A continuacidn se mencionan los proyectos que el Departamento de Desarrollo Social

generd en el Curso-Taller; conflados en su aceptacidn y apoyo en la consecucidn y

sequimiento de los mismes, agradecemos de antemano su atencion.

PROYECTOS DE MEJORA PROPUESTOS POR EL DEPARTAMENTO DE

DESARROLLO SOCIAL. ’ )

1. Uevar a cabo un sondeo entre la poblacion de la delegacion a los eventos y
actividades en las que quisiera participar y de &sta, hacer la planeacion anual de los
eventos.

2. Darle mas difusion a las actividades generadas por éste departamento, asi como de las
diferentes casas de cultura, con la finalidad de que mas gente acuda y se beneficie de
estos eventos; aqui cabe destacar la formacion de una comision la cudl su funcion sera
la de planear la difusion de todos los eventos.

3. Se hizo necesario conocer claramente las definiciones de cada puesto para generar
mas daramente los indicadores que permitan evaluar el desempefio de cada
trabajador y con &sto, poderlos promover a puestos de mayor responsabilidad y mejor
remunerados.

4. Se establecid formalmente el circulo de calidad, por fo que se nombrd al promotor, al
asesor, al facilitador, al lider y al secretario. Se acordo reunirse una vez por semana
para generar nuevos proyectos y evaluar el avance de los ya planeados. -

5. Se proyectaron juntas con el-Subdirector del area, con la finalidad de que e! personal
participe en la solucion de problemas. -~

6. Se identificaron areas que requieren de capacnt}aaon de las cuzles destacaron algunos
temas especificos: Motivacidn, comunicacion, fiderazge, - .toma de decisiones,
planeacibn estratégica y Office 95, mismo que seran solicitados a la Jefatura de
capacitacion.

ATENTAMENTE

PROF.FERNANDO MEJ{A M.
Jefe Unidad Departamental Desasrollo Social




