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INTRODUCCION

El Gobierno puede que sea la industria mds antigua del mundo, sin
embargo la gente cree que los gobiernos no conocen, ni se interesan en ayudar
a la sociedad pues no perciben una mejoria en su calidad de vida. Los politicos
encuentran que conceptos como Calidad Total, Enfoque hacia el cliente y
Mejora Continua son ajenos a todo lo que ellos entienden o les corresponde
hacer como gobierno. Todos desearian que las organizaciones en el gobierno,
funcionaran como una magquinaria bien aceitada, pero la mayoria ha perdido la
esperanza. Existen muchas barreras que imbiden llevar a cabo este nuevo
concepto (de Calidad) en organismos publicos en primer lugar porque los
trabajadores piensan que se trata de un programa que solo sirve para correr
gente y es porque desde un principio existe desinformacidon, de la misma
manera en los organismos publicos las reglas que le regian eran criterios

politicos en contratacién y permanencia del personal.

Generalmente en el dmbito organizacional o de gobierno, nos dejamos
llevar por lo que esta de moda, nos da curiosidad, porque es lo dltimo que se ha
estado implementando y da buen prestigio, y muchas veces se cae en la
trampa de lo innecesario, lo irrelevante o lo superfluo.. Lo cierto es que para
cumplir con las expectativas de la sociedad, es necesario sentar las bases
institucionales para la conformacién que estén orientados al desempefio, la

honestidad y la eficacia con el minimo trastorno y la mdxima eficacia.

En Guanajuato, el Gobierno del Estado, aunque se puede afirmar que se

ha avanzado de manera considerable en muchos aspectos, se esta pasando a el



cambio de administracion que nos lleva a hacer cuestionamiento y reflexién. Se
esta tratando de volver a lo bdsico, de cuestionar que se ha hecho, bueno o
malo, y preguntarnos, donde estamos actualmente, a donde nos dirigimos, y si
vamos realmente a donde queremos. Generalmente el atractivo de oir de
nuevas y mejores hace querer tratar de probarlas, e intentar a como de lugar
de que funcionen. Los nuevos o renovados modelos de Desarrollo de nuestra
instituciones de Gobierno del Estado, que se estan llevando a cabo actualmente
en esta nueva etapa, buscan entre otras cosas ser Unicos, propios y totalmente

enfocados a lo que realmente queremos y necesitamos, como ciudadanos

Por ofra parte también tenemos el supuesto mito de que la
Administracion Pdblica y la Privada son diametralmente opuestas y que deben
ser tratadas totalmente de manera distinta. ¥ se dice que es mito porque al
final de cuentas los elementos que interactian en las dos son los mismos, y son
al final de cuentas organizaciones las cuales en ambos casos deben estar

abiertas a un aprendizaje y mejoramiento continuo.

Los beneficios de contar con una buena comunicacién interna son
beneficios monetarios concretos y no una extravagancia ya que para lograr la
certificacion una mala comunicacién afecta el trabajo e incluso pone en peligro
no adquirir dicha certificacion se demoran, se duplican o se pierde calidad en
las tareas, baja la productividad, hay desmotivacion, incertidumbre. el no

comunicar también comunica por accién u omision las cosas suceden.
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CAPITULO 1
LA EMPRESA PUBLICA



1.1 ANTECEDENTES DE LOS ORGANISMOS PUBLICOS

La Politizacién de cargos y de los servicios publicos, corrupcién,
paternalismo, nepotismo, falta de profesionalizacidn, inestabilidad y falta de
continuidad de programas son algunos de los adjetivos calificativos que la

mayoria de la gente piensa cuando se trata de gobierno.

Durante muchos afios en la administracion pdblica las reglas de
contratacién y permanencia correspondian principalmente a criterios politicos
que generaban incentivos que premiaban la lealtad antes que la honestidad, y la
cercania antes que la eficacia. Dentro de ese ambiente se formé la idea de que
el gobierno se basaba en corrupcion cosa que restaba su capacidad para

resolver retos del desarrollo social y progreso.

CARACTERISTICAS DE LOS ORGANISMOS PUBLICOS

» En los organismo piblicos es muy dificil que los gerentes o lideres que
lleven las riendas sean personas que se han hecho o que hayan surgido de
ellas, regularmente los lideres son impuestos por otras personas que se
encuentran en niveles jerdrquicos mds altos. Aunque no rednan las

caracteristicas y cualidades que un puesto demanda.

» Hay departamentos en que existe el deseo de superacién por parte
de los trabajadores, pero muchas de las veces el jefe inmediato no se

interesa en ellos y prefiere solo el beneficio personal.



» Se trabaja con equipo minimo diria indispensable por las condiciones
econémicas del pais. La mayoria de las veces a las personas se les da
capacitacion sin hacer un andlisis, del cual seria el adecuado de acuerdo a
las necesidades de trabajo y no generalizados como muchas de las veces se
hace. Por ejemplo, si hay cursos de capacitacion se escoge personal de
todas la dreas y de todos los niveles, una vez que se ha tomado el curso
segln sus jefes ya estdn preparados para utilizar una computadora personal
pero carecen de equipo ,y asi no pueden poner en prdctica los conocimientos
que adquirieron, lo que trae como consecuencia que lo que se aprendié se les

olvide.

» Otro aspecto es que existe una dependencia en la foma de decisiones en
los niveles mds altos, cuando estas pueden ser tomadas en niveles de jefes

de departamentos ya que no ameritan de gran responsabilidad.

P Se tiene cierta consideracion a ciertos trabajadores en las actividades
que realizan, debido a que se les conoce desde hace mucho tiempo sin

importar si es productivo.

> Los trabajadores temen al cambio cuando se van a implantar nuevas
formas o sistemas de trabajo y creen que con la introduccién de un nuevo

equipo va a ser desplazados.

» A los trabajadores no se les motiva con incentivos mds atractivos para

realizar sus actividades cada dia mejor.



» La calidad en el trabajo es minima debido a que los salarios son bajos y
les da lo mismo hacerlo bien, o mas o menos bien, aparte no se tiene
disponibilidad para trabajar horas extras del horario normal porque no se

les paga mds.

» No existe metas o estdandares establecidos para medir la produccion por
lo que no se dan cuenta los jefes en que medida se trabajé, los empleados

no conocen el fin o meta al que ha de contribuir su trabajo.

» En algunos departamentos sus elementos trabajan de forma aislada y no

se integran en equipos de trabajo.

mExiste poca comunicacion entre el jefe y su personal y falta de

participacion en la toma de decisiones por parte de sus subordinados.

» Los puestos claves dependen en su mayoria de criterios de quien ejerza

el poder.

DIFERENCIA ENTRE UN ORGANISMO PUBLICO Y PRIVADO

Administracién Publica Administracién Privada
*  Burocracia Simplicidad y flexibilidad
»  Normatividad Benchmarking e indicadores.
»  Presupuestos fijos Rentabilidad
e Administracién central y funcionales Administracién flexible y por equipos.
s C(lientes cautivos Clientes por conviccidn
e  Bajao nula competencia Alta competencia.
*  Administracién por resultados Administracién por procesos
»  Estructuras verticales Estructuras horizontales y verticales
e  Preocupacidn por administracién siguiente Preocupacién por el hoy y el mafiana
¢  Enfoque a la organizacidn Enfoque al cliente,




|.2 PROPUESTA AL CAMBIO

Queda claro que los organismos publicos requieren de reorganizar las
politicas que por mucho tiempo le regian y en donde la corrupcion sea castigada
y el profesionalismo y el buen desempefio sea premiado.

Hay varios intentos en ello, uno es el Modelo de Calidad Intragob, cuya
finalidad es disefiar e implementar sistemas que impulsen el trabajo en equipo o
bien a lo que le llaman Servicio Profesional de Carrera, que ofrece como
objetivo la honestidad el profesionalismo y la eficiencia en quien es servidor

pdblico. Entre las principales similitudes menciono las siguientes.

» Los lideres que manejan un organismo plblico deben ser personas
honestas, que tengan sus valores bien definidos, que sean lideres de cambio y
que no se enfrasquen en esquemas establecidos, que tengan libertad y deseos
de superacion, que se conozcan primero a si mismos para saber cudles son sus
fortalezas y debilidades para dar lo mejor a sus colaboradores y ser un
ejemplo que orgullosos han de seguir, debe ser una persona capaz de influir en
los demds con ideas nuevas que logren elevar el nivel de vida de sus seguidores

y del lugar donde trabaja.

» El lider debe ser una persona ftrabajadora y no estdtica,
comprometida con su trabajo, con sus subordinados, que contribuya con su
equipo interesdndose por su trabajo para que se sienta importante, que fome
en cuenta sus sugerencias y opiniones para hacerlo sentir como parte
importante de su empresa para la cual trabaja y tener decisiones mds

acertadas ya que los trabajadores son quienes mds conocimiento tienen de los



problemas que se suscitan en el trabajo y dar soluciones que eleven el nivel

productivo de la empresa.

P Debe concientizarse al personal dando las ventajas y desventajas de
las nuevas formas y sistemas de trabajo en donde se utilicen herramientas que
hagan mds sencillo y de buena calidad su trabajo. Platicar con los trabajadores
en caso de que exista cierto temor al cambio para hacerlo que externe cudl es
el motivo de su negativa en la adopcién al cambio y de ayudarlo a superarlo

mostrdndose confianza.

B Se tiene que sacrificar alguna partida en el presupuesto para adquirir
equipo técnico (computadoras) para de esta manera facilitarle al
trabajador sus funciones y de estar al nivel de la tecnologia ya que de

no ser asi las dependencias que los utilicen estardn por delante.

» Es cierto que se debe ser eficientes utilizando el minimo de recursos,

pero por lo menos debemos contar con los mds indispensables.

» La capacitaciéon del personal debe hacerse mediante en andlisis
cuidadoso por dreas de trabajo y tomando en cuenta su preparacion para saber
cudles son sus necesidades y programar cursos que realmente vallan acordes a
sus actividades que realizan y no programar cursos generalizados que no tengan
luego aplicacion. Debe desconcentrarse la toma de decisiones en todos los
niveles en la medida en que el puesto lo amerite y no concentrarse en unas
cuantas personas ya que de no hacerlo obstaculiza los trdmites o fluidez de la

carga de trabajo.



» Hay que ser mds objetivos y no subjetivos con los trabajadores
porque tenerle tanta consideracion puede abusar el empleado y volverse

improductivo en este caso es inconveniente platicar con él para motivarlo.

» Debe fomentarse las reuniones de trabajo semanalmente en cada una
de las dreas que conforman la dependencia para analizar los problemas que

surjan y resolverlos inmediatamente.

A los trabajadores se les debe crear el hdbito de leer los avisos o comunicados
que se publican en los tableros de la institucion para mantenerlos informados

de asuntos de su interés, mediante anuncios llamativos.

P Se debe quitar al personal la idea de que haga poco o mucho le pagan
lo mismo, es hora de hacer conciencia en ellos de que su trabajo es importante
y que contribuyen a un fin, por el bien de nuestra nacién y que lo que haga se
va a ver reflejado en el progreso de nuestro pais. No importa el nivel
jerdrquico que ocupemos en la estructura organizacional. Hay que dar siempre

lo mejor de nosotros en todo lo que hagamos.

» El jefe debe fijar las metas que se pretenden alcanzar a corto y largo
plazo y ver que realmente se cumplan, darlas a conocer a su personal y asi dar
la oportunidad de que cada uno fije sus propias metas que contribuyan a las del
departamento y a la dependencia. Estas metas y objetivos deben ser medibles

y alcanzables para ser cumplidas.



» Para el logro de los objetivos en los departamentos deben trabajar en
grupos, asi como fomentar la cooperacién de parte de todos sus elementos,
porque solamente de esta manera se logra trabajar con armonia credndose un

ambiente agradable de trabajo donde todos se lleven bien.

» Es importante tener en mente que todo lo que hagamos, desde el nivel
mds alto hasta el nivel mds bajo debemos ser lideres (en nuestro trabajo)
haciendo las cosas bien, siendo mds productivo, y haciendo el trabajo que

corresponde bieny a la primera.

» El mejoramiento de la calidad y la modernizacién de los organismos
publicos requiere de la participacion e involucramiento del personal en todos
los niveles y en todas las dependencias gubernamentales, solo asi se podrd

influenciar y dirigir a la institucion a este nuevo concepto.,

» Se requiere aprovechar la experiencia y el talento de las personas
para impulsar el mejoramiento. El trabajo juntos y desarrollar cada persona
que integra la dependencia, motivando a aplicar nuevas formas de hacer el

trabajo.



CAPITULO 2

COMUNICACION
INTERNA



2.1 CONCEPTO DE COMUNICACION

Se dice que La comunicacién es la facultad que tiene el ser vivo de
transmitir a ofro u otros, informacion, sentimientos y vivencias. Desde la
aparicion de la tierra, el hombre ha tenido la necesidad de comunicarse entre
si y, un ejemplo muy claro de la importancia que tiene la comunicacion humana
son los problemas que diario se nos presentan que no es mds que el reflejo por
falta de una comunicacion adecuada. Se habla que en toda comunicacidn tiene
que haber un emisor, un mensaje y un receptor. En pocas palabras “La
comunicacion comienza con un emisor que desea enviar un mensaje a un
receptor. Cuando se trata de transmitir hechos, el mensaje puede estar
codificado en palabras, cuando se trata de transmitir sentimientos, el mensaje
puede codificarse en lenguaje corporal o en el tono de voz".; Ahora, hablando
en cuestion de la comunicacion dentro de una organizacién, la informacion que
a diario se maneja en ella nos ayuda a resolver problemas sencillos o complejos
tomando la comunicacion como una herramienta a la toma de decisiones e
influir a través de ella de manera positiva. En mi investigacion por definir qué
es comunicacion varios autores coinciden en que la comunicacion es la accién de
trasmitir un mensaje a una o varias persona para lograr un objetivo. "Las
personas se comunican para informar, entretener, persuadir. Se da a través de
las palabras, el habla, la escritura ,gestos, etc, a través de un canal como puede

ser la radio, prensa, o la televisién y actualmente el Internet”;

1.www_gestiépolis.com
2 .Ibidem
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"Se dice que el concepto de comunicacion se deriva del latin Comunis que
significa comin” 3 Es cierto que la comunicacion esta implicito en toda actividad

que realiza el ser humano por lo que se le considera un proceso.

Un ejemplo que podria mencionar para dejar un poco mds claro que es un
proceso el arte de comunicarse es que cuando conocemos a una persona,
gradualmente comunicamos la empatia o apatia que nos representa, implicando
un flujo continuo de mensajes. Los elementos de la comunicacidn asi pues son
emisor (donde se origina la comunicacién) receptor(a donde va dirigido el
mensaje) y canal de comunicacién (donde se origina el mensaje).

"La comunicacion permite coordinar los distintos elementos para el logro de los

objetivos y mantener un equilibrio optimo"s,

"En la comunicacién siempre se requiere por lo menos tres elementos: La
fuente, el mensaje y el destino. La fuente puede ser un individuo (que habla,
escribe, dibuja o gesticula) o una organizacion de comunicacién ( un periédico,
una agencia publicitaria, una estacion de ftelevision o un estudio
cinematrografico)”.s

"Al comunicarnos pretendemos establecer algo en comin con alguien o, lo que
es lo mismo, tratamos de compartir alguna informacion, alguna idea o actitud"s
Desde mi punto de vista, la comunicacién es un proceso por medio del cual
nuestros conocimientos, tendencias y sentimientos son conocidos y aceptados

por otros.

3.BURNET John Promocién, Edit Mc Graw Hill. Bogota, Colombia.1998 P.BB.

4.COSTA Joan, comunicacién corporativa y revolucién de los servicios. Barcelona. Edit. Ciencias Sociales. 1995 P. 234

5.Andrade Rodriguez, Horacio. Hacia una definicién de la icacién organizacional Barcelona, Edit. Ciencias Sociales. P. 23

6 Ibidem.
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“La comunicacién (el famoso acto de poner en comdn) es aquella que juega un
papel fundamental en el desarrollo de cualquier interaccién humana, médxime
cuando su campo de accidn se circunscribe a la actividad laboral, en donde es
preciso que los mensajes sean leidos con un minimo de distorsion para alcanzar

un desempefio eficiente".7

"Es el intercambio que se da entre dos o mas interlocutores, uno envia el
mensaje (emisor), y el otro lo recibe (receptor).
La respuesta o feedback, es la vuelta de la comunicacién decodificada. En el
caso en que ésta no esté bien organizada, si no funciona, podemos decir que

sélo se ha producido "informacion". g
¢COMO NOS COMUNICAMOS?

Cuando hablamos de seres vivos, no nos referimos tan sélo a los humanos, ya
que desde los insectos hasta los grandes mamiferos tienen dicha facultad,
siendo el hombre el dnico ser que puede comunicarse por via oral; mientras que
los demds, lo hacen por sonidos (pdjaros) , friccion de elementos de su cuerpo
(grillos, chicharras) o por accion (formacidn de vuelo de las abejas, posicién del
cuerpo de perros o venados, formacion de nado de los peces). Los mamiferos,
incluido el hombre, también tienen la caracteristica de comunicarse por el
tacto (contacto corporal). En la comunicacion siempre se requiere por lo menos
tres elementos: la fuente, el mensaje y el destino. La fuente puede ser un

individuo o una organizacién de comunicacion.

7. morecl@elsito.net

8 hp/A
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2.2 EL PROCESO DE LA COMUNICACION

Ahora bien, al definir lo que se entiende por comunicacidn y, los elementos que

interviene en la en la misma, se dice que estos elementos estdn relacionados

entre si. Si uno de los elementos cambia, cada uno de estos elementos se

altera. Es decir, emisor, mensaje y receptor juntos forman un sistema donde

todos sus componentes se interrelacionan entre si, como lo muestra la

siguiente tabla.

"W 9

£ Relacién /Ambiente j
Emisor Mensaje Medio de |_p| Mensaje | Receptor/ Emisor
Dacintan codificado Transmisién decodificado
A Mensaje Mensaje

Decodificado codificado

Interferencia Interferencia
¢

Retroalimentacién

9.BURNET John Promocidn, Edit Mc Graw Hill. Bogota, Colombia. 1998, P.B9
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2.3 TIPOS DE COMUNICACION

AUDITIVA: Es la comunicacion desarrollada a través de sonidos producidos

por el emisor.
VISUAL: Consiste en la comunicacidn que el receptor percibe por la vista.

TACTIL: Se considera aquella donde el emisor y el receptor entran el

contacto fisico.
2.4 FORMAS DE COMUNICACION
DIRECTA

Es la comunicacion que se desarrolla entre el emisor y el receptor o
receptores en forma personal, con o sin ayuda de herramientas. Es llamada
también comunicaciéon boca-oido. (Hablar frente a frente, charlas,

conferencias, etc).
INDIRECTA

Es aquella donde la comunicacion estd basada en una herramienta o
instrumento ya que el emisor y el perceptor estdn a distancia. La comunicacidn

indirecta puede ser personal o colectiva.
INDIRECTA/PERSONAL

Se desarrolla con la ayuda de una herramienta o instrumento (hablar por
teléfono, enviar una comunicacion impresa, radioaficionados, correo

electrénico, chat por internet, etc.)

14



INDIRECTA/COLECTIVA

El emisor se comunica con un grupo de receptores ayudado por una
herramienta o instrumento (periddicos, televisién, radio, cine, libros, pdgina

web, videos, etc.). Se le conoce también como comunicacion social o de masas.

» EL MENSAJE

En toda comunicacidn el emisor proyecta un mensaje que es recibido por

el receptor. Esta es la trilogia de la comunicacion.
LA CARGA EMOCIONAL

En todo mensaje, el emisor proyecta una carga emocional, la cual puede

ser considerada como simpdtica, antipdtica, apdtica o empdtica.
LA PERCEPCION

La gran diferencia entre el animal y el hombre en cuanto a la
comunicacion se refiere, es que el ser humano ademds de recibir la
comunicacion, la percibe y la discierne. Es decir, la asimila y, de acuerdo a los
estereotipos, prejuicios y cargas emocionales, crea una actitud frente a ellg,
después de lo cual proyecta la respuesta o la retroalimenta. Es la diferencia

entre ver y mirar, oir y escuchar o tocar y palpar.
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2.5 QUE SE ENTIENDE POR COMUNICACION INTERNA

"En una empresa la comunicacién se da hacia adentro (comunicacidn
interna) y hacia fuera (relaciones publicas) las cuales constituyen nada mds
que el cara y sello de una organizacion . Como ya habia mencionado la
comunicacién interna es fundamental en el desarrollo de cualquier interaccion
humana pero, cuando hablamos de comunicacion en las empresas su mdximo se
alcanza cuando su campo de accion se circunscribe a la actividad laboral en

donde es preciso que los mensajes sean trasmitidos con un minimo de

distorsion para alcanzar un desempefio eficiente” 1o

En pocas palabras, la comunicacidn interna de una empresa esta
reflejada en Tablones de anuncios, Periddico interno, Cartas al personal,
memordndums, Reuniones de informacion, entre otras mds herramientas.

"La comunicacién interna estd determinada por la interrelacion que se
desarrolla entre el personal de la institucién.

Ese entorno puede ser medido en términos de valores, basado en el
conjunto de caracteristicas o atributos que se plantean, y puede ser orientado
con la utilizacidn planificada de motivaciones (mensajes)”.i1
El clima organizacional dentro de una empresa se puede definir como la calidad
duradera del entorno interno que tienen sus miembros; lo cual influye en su

comportamiento.

10. Ibidem P.89
11, Ibidem
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» LAS FUNCIONES PRIMORDIALES DE LA COMUNICACION
INTERNA
Hablando de la comunicacion interna en una empresa, algunas de sus
funciones, y desde mi punto de vista la mds importante, estdn encaminadas a
expresar los valores en la empresa, modificar conductas del personal y muchas
cosas mds que van encaminadas a un solo objetivo: La productividad. Ante esto,
se habla de motivacion a los empleados, el control de lo que se produce, la
informacion de sus derechos y obligaciones, escuchar, entre varias cosas mds

que estdn en relacidn con su entorno

En resumen, la funcién principal de la comunicacion es la satisfaccion de
sus clientes, externos o internos (quienes trabajan dentro de la empresay a la
que me voy a enfocar en el desarrollo de esta investigacion).

La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno, es decir,
al trabajador. Nace de la motivacion del equipo humano de una empresa.
Segln Rafael Mufiiz Gonzdlez afirma que teniendo en cuenta estd funcion

principal, se puede afirmar que la comunicacién interna permite:

« "Construir la imagen de la empresa en un clima de confianza y moti-

vacion.

* Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad, y en la que

se fomentan los valores misién y visién de la empresa.

» Informa individualmente a los empleados.
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* Hace publicos los logros conseguidos por la empresa. ( a través de las
mismas herramientas de la comunicacion interna, como lo puede ser la

revista interna los tableros de avisos)" .12

Especialistas en el drea de comunicacion afirman que una revista
institucional es uno de los pilares de la comunicacion formal dentro de la
empresa.

Ello exige asegurar su frecuencia de aparicion, de modo de publicarla por
lo menos cada dos meses, asegurando que el contenido de la misma sea en
direccion a las metas fijadas en la organizacion, como puede ser cooperacién en
equipo, compafierismo, motivacion, etc, etc,. Se requiere intensificar el
trabajo, de modo de recoger las vivencias y pensamientos de los trabajadores
en los distintos frentes, induciendo a los ejecutivos a asumir esas

preocupaciones y hasta criticas.

2.6 TIPOS DE COMUNICACION INTERNA Y SUS HERRAMIENTAS

Luis Diego Ferndndez Sotelo divide la comunicacion interna en dos tipos:

» "Comunicacién ascendente: que es la que se realiza desde abajo hacia
arriba en la jerarquia.

. Comunicacion descendente: Que es aquella que se realiza desde arriba
hacia abajo en la jerarquia”, 13

12 www.gestiopolis.com
13. Ibi dg
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Se dice que cada tipo de comunicacion requiere de unas herramientas
diferentes de comunicacién, entre las herramientas de comunicacién
descendente puedo mencionar las siguientes:is

Tablones de anuncios.

* Periddico interno.

« Carta al personal.

« Jornada de puertas abiertas.
« Reuniones de informacion.

* Entrevista individual

Los diferentes consultas que realice para definir lo que es la
comunicacion interna coinciden en que la mejor forma de comunicacion
descendente es la relacion personal, seguida muy a la par de la utilizacion de

soportes digitales y escritos.

Por otra parte, varios autores afirman que entre las herramientas de

comunicacion ascendente podemos encontrar:

* Entrevista* Programa de sugerencias.
« Seccidn en el periddico interno.

* Por correo.

* Buzon de sugerencias.

* Infranet.

14 FREEMONT E KAST, James E. Rosenzweig, Administracién en las Organizaciones Edit Mc. Graw Hill, México D.F 1998.P123
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Como pude comprobar, los organismos dispone de un amplio repertorio de
herramientas de comunicacion que permite acercarse de la mejor manera
posible al pdblico al que se dirige, moderar el cardcter informativo/afectivo de

los mensajes, asi como el grado de formalidad.

Pero, desde mi punto de vista de nada sirve implantar herramientas de
comunicacion interna si ésta no nace de una auténtica cultura empresarial
convencida de la necesidad de comunicar la mision vision y valores de la

empresa para lograr los objetivos trazados.

2.7 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE COMUNICACION INTERNA

Hay varias similitudes que a continuacidn enlisto.
*"Integrar a los empleados con los objetivos de la empresa.
*Crear identificacion con la empresa.
*Crear clima de comprension entre los trabajadores y la administracion.
*Ayudar al ingreso e induccién del personal nuevo.
*Bajar indices de rotacién de personal.
*Elevar el nivel cultural de los trabajadores
Motivar al personal.
*Crear disposicién favorable de la familia hacia la empresa.

-Servir de correa transportadora de la cultura organizacional”.is

15.-60NZALEZ MuFiz Rafael, www.marketing-xxi.com/rafael
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2.8 MEDIOS DE COMUNICACION INTERNA

La siguiente lista es una pequefia recopilacion de algunos medios
utilizados internamente en una empresa para dar a conocer temas en materia
laboral, y que son enriquecidos a través de los mismos trabajadores, buscando

asi cubrir tanto expectativas de los trabajadores como de la misma empresa

* Encuestas de evaluacion de clima de opinidn.
* Publicacion interna - informativo televisivo.
* Diarios murales.
* Posters y volantes en los sobres de sueldo.
* Programa de induccién para el personal nuevo.
* Programa de sugerencias yo opino.
* Programa de reconocimientos al personal por logros obtenidos.
* Programa de integracion de la familia del personal.
- Sintesis de noticias para el personal directivo.
En pocas palabras, desde mi punto de vista, estos medios de
comunicacion interna sirven para recolectan y frasmitir informacion

pertinente acerca de la organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella.

2.9 FUNCIONES DE LA COMUNICACION INTERNA EN UNA
ORGANIZACION

Los propdsitos de la comunicacion en una organizacion, han sido clasificados por

Thayer en cinco grandes dreas, que a continuacién menciono.
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e "Estar informado e informar a otros. Este es el propédsito bdsico de los
eventos de comunicacidn rutinarios y diarios. La Comunicacion proporciona un
medio de afirmar los propdsitos conjuntos de los miembros de la organizacién,

de otra manera que todos ellos trabajen hacia objetivos compatibles.

e Cuando se han tomado las decisiones, estas se podrdn en prdctica y se
reflejard en las operaciones de la organizacién solo después que hayan sido

informados los miembros involucrados.

e Evaluaciéon de los propios insumos o del producto de otros. La
Naturaleza dindmica de una organizacién en marcha exige que se haga una
evaluacién constante de las actividades, a fin de que pueda evaluarse el
progreso hacia los objetivos deseados. En esta forma, es necesario el
proceso completo de la comunicacién siendo la retroalimentacién del efecto
de las propias decisiones, de las de otros y la evaluacion de opciones
alternativas, que ayudan a mantener a la organizacién en la ruta correcta.
La evaluacion implica muchas comunicaciones recurrentes dentro de una

organizacion compleja”“.i

Los planes detallados, los presupuestos y los reportes formales, todos
ayudan en la evaluacién de los factores internos y externos que afectan a la
organizacion.

Dirigir a otros o ser dirigidos o instruidos. La funcion de un gerente, de

dirigir la combinacion de hombres y materiales hacia los objetivos.

16.-Ibid
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Requiere que haya comunicacion entre el gerente responsable y los recursos

humanos y fisicos bajo su autoridad. El entrenamiento en el trabajo

depende de la comunicacién. No puede existir delegacién de autoridad sin
ella.

o Elinfluir y ser influidos por otros. La motivacién debe existir como una
de las fuerzas elementales en la formacién de una organizacién dindmica.
Se proporciona cualesquier fuerza motivacional no inherente al individuo
y luego, se estimulan mediante la comunicacién. El equilibrio entre la
eficacia y la ineficiencia se encuentra en la habilidad para persuadir e
influir a través de la comunicacidn.

e Otras funciones. Muchas comunicaciones dentro del contexto
organizacional, no tiene conexidn directa con el logro de los objetivos de
la organizacién. Sin embargo como  comunicacion auxiliar pueden
contribuir indirectamente a los objetivos organizacionales y en forma
directa a la satisfaccién de las necesidades individuales compatibles con
los objetivos de la organizacién. El Proporcionar contactos sociales

dentro de la organizacién constituye un ejemplo.

e Los propésitos incidentales de la comunicacion en una organizacidn,
muestra que existe algo mds que la relacién de autoridad directa que con

frecuencia esta implicada en el organigrama.

» COMUNICACION DESCENDENTE
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Sirve fundamentalmente para dirigir y controlar. Se refiere a asignar

metas, entregar instrucciones, informar politicas y procedimientos, sefialar

problemas que se tienen que corregir, o retro-alimentar al empleado de

acuerdo a su desempeiio.

" Comunicaciones Descendentes

La principal barrera es la filtracion, por la cual la comunicacion pierde

efectividad porque no logra llegar a nivel mds bajos toda la informacién.

La comunicacion descendente puede ser mejorada mediante:

- presentar claramente las instrucciones de las tareas
- explicar los objetivos de la organizacion y las expectativas de rol

- proporcionar retroalimentacion sobre el desempefio

- crear canales mdltiples de comunicacién para aumentar y mejorar la

recepcion del mensaje.
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- repetir los mensajes importantes para asegurar su recepcion
- permitir saltarse en ciertos casos los canales de comunicacién formal ir

directamente al receptor.

» COMUNICACION ASCENDENTE

Suelen ser de menor nimero a las descendentes. Su mayor contribucion
radica en que mejoran la toma de decisiones.
Es este tipo de comunicacion también se observa filtracion, lo cual suele darse
por varios motivos, como el castigar socialmente la llegada con malas noticias o

la falta de confianza de los subordinados respecto de sus superiores.

Comunicaciones Ascendentes

ks mi

» LA COMUNICACION ASCENDENTE PUEDE SER MEJORADA
MEDIANTE:
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- Filtrar los mensajes ascendentes, es decir, enviar a la gerencia sélo los
realmente importantes.

- Crear un clima organizacional que estimule a los empleados para entregar sus
mensajes tanto positivos como negativos.

- Implementar procedimientos que permitan a los empleados apelar a una
instancia superior como medida de proteccidn ante posibles arbitrariedades de
su jefatura inmediata.

- Reducir las distancias entre los niveles jerdrquicos y las barreras entre los
empleados de los distintos niveles.

- Apoyar y retroalimentar al personal para estimular la comunicacién

ascendente.,

» FALLAS DE LA COMUNICACION

Tiempo atrds se pensé que la comunicacién era solo referente a el
emisor y aun mensaje. Sin embargo en las Gltimas décadas existe algo nuevo: La
observacion de que en la comunicacion es casi tan importante o tal vez mds que
el emisor,

Un ejemplo que se me ocurre mencionar es un orador que pronuncia un discurso
o el autor de un libro, la nota escrita a un miembro de nuestra familia que
finalmente serd menos formal que una carta a un cliente potencial o actual,
todos ellos deben preguntarse si realmente las personas lo escuchaban o

atendian el contenido del libro o los mensajes.
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Las fallas pueden presentarse de la siguiente manera, cuando una pdgina
impresa esta manchada impidiendo que sea legible, un carteldn puede estar en
donde pocas personas lo ven o simplemente que el mensaje este con cédigos

diferentes al del receptor.

Del mismo modo el ambiente puede influir en la comunicacién. El
ambiente es el entorno en el cual se desarrolla la comunicacién; este puede ser

a nivel interno o externo.

El primer caso, que es el que me interesa abordar, incluye
caracteristicas inherentes a los comunicadores (emisor y receptor), tales como

sus experiencias, actitudes, valores e inclinaciones.

Cuando los factores del ambiente distorsionan el proceso de
comunicacién, se le conoce como interferencia ruido o barrera que evitan la

plena percepcion y entendimiento del mensaje.

Es por eso que la percepcion en la mecdnica de enviar una comunicacion es
importante, ya que en un mundo lleno de mensajes, los receptores no se
esforzardn mucho por recibir uno cuando existen otros mds fdcilmente

disponibles.

» REDES DE COMUNICACION

"Las redes de comunicacion son formales e informales. Rogers distinguié
distintos tipos de redes en una organizacién:

Red del sistema total: comprende los patrones de comunicacién entre todos los

miembros de una organizacion.
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Camarillas: subsistema cuyos miembros interactdan principal-mente entre ellos

mds que con otras personas del sistema.

Red personal: individuos que estdn interconectados y unidos por flujos

definidos para cada uno"“y7

4 Radial:
una persona interactda con otras que no se
relacionan entre si.
Red personal
ﬁ Entrelazante:
todos los que se comunican con una
persona se relacionan entre si.

N

17- RULZ Victor. Qué son Las redes de Comunicacién Ruizhttp:/www.uniovi.es/academia/ruizvicte
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TIPOS DE REDES '

18- Ibid
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»  EL PORQUE DE LA COMUNICACION INTERNA
Sabido es que desde siempre los seres vivos, sin distincion, se han

comunicado. Ahora bien, como el proceso de la comunicacion es intangible, cabe

reflexionar acerca de su realidad.

Para ello es bueno recordar que la comunicacion es el intercambio que se da
entre dos o mas interlocutores, uno envia el mensaje (emisor), y el otro lo

recibe (receptor).

- * Ayudari a alcanzar los objetivos
* Optimizara las posibilidades
* Lograra un mejor clima laboral
* Menos conflictos

* Menos ausentismo del personal

* Todos se sentiran protagonistas

* Mayor interés por la organizacion

La respuesta o feedback, es la vuelta de la comunicacién decodificada.
En el caso en que ésta no esté bien organizada, si no funciona, podemos

decir que sélo se ha producido informacion.
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- JUSTIFICACION

* Ayudara a encontrar la informacion
necesaria

* Ayudara a que desaparezca la
indecision
* La atencion se concentrara en los

puntos mas importantes para
la empresa

Entre otras de las justificaciones es porque colaborard en la toma de
decisiones, ademds de hacer entendibles las politicas y objetivos de la
organizacion. Genera un clima de pertenencia, asi como proporcionar sefiales

de alerta ante posibles conflictos.

» COMUNICACION LATERAL

Normalmente es una comunicacidn de coordinacion. Su principal barrera son las
diferencias entre subcultura.

La comunicacidn lateral puede ser mejorada mediante:

- Desarrollar habilidades interpersonales de comunicacion intra e
intergrupos, para crear un clima de confianza y apertura
- Utilizar sistemas de recompensas que privilegien la cooperacion entre

departamentos y minimicen la competencia
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- Promover reuniones interdepartamentales periédicas para compartir
informacion respecto de lo que sucede en otros departamentos.
- Generar cambios en el disefio organizacional para proporcionar mds
oportunidades de contacto entre las distintas unidades y departamentos
- Promover la comunicacién horizontal en la toma de decisiones a través de

grupos, comités, etc.

Este proceso de trasformar pensamientos e ideas en una secuencia de
simbolos se llama Codificacion. Cuando se codifica, la Fuente debe considerar
las caracteristicas del receptor, cultura, educacion, idioma, etc. Los simbolos
que se utilizan deben ser familiares para este dltimo y verse de manera
positiva. Igual importancia tiene, que el mensaje sea enviado a través de un
medio que el receptor utilice. Este medio es la forma como se envia un mensaje

y puede ser visual, escrito, verbal o una combinacién de ellos.

Aunque el receptor no inicia el proceso de comunicacion, es comunicador
del mismo modo que el emisor, ya que se comunica con este (ltimo mediante la
retroalimentacion. La retroalimentacidn es la respuesta que busca el emisor,
esta puede representar un nivel de conocimientos, un cambio de actitud o una

accion, por ejemplo la compra de algo.

El mismo conjunto de simbolos disponibles para el emisor estd al alcance
del receptor en la retroalimentaciéon. Cuando se retroalimenta una
comunicacion, ambos, el receptor y el emisor invierten sus roles en el proceso.
Esta es la opcion de la que disponen las empresas para medir la respuesta de

quienes debieron recibir el mensaje enviado por ellas.
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Esta dltima puede consistir en medidas del volumen de ventas, la
atencion prestada a su publicidad, etc, etc. Con es la gerencia sabe si la

comunicacion ha alcanzado los objetivos buscados.

La naturaleza de la retroalimentacion se determina por qué también el
receptor decodifica o interpreta el mensaje mandado por el emisor. La
comunicacion solo serd eficaz si el significado que el receptor atribuye al

mensaje coincide con el que la fuente se proponia.

EL CAPITAL M4S,
IMPOR TANE QUE

. ESSU GI.‘E
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CAPITULO TRES

QUE SE ENTIENDE
POR CALIDAD



3.1 QUE SE ENTIENDE POR CALIDAD

En esta época todos hablamos de calidad, ya sea de productos, de
procesos, de sistemas e incluso de calidad de vida, etc, etc, lo cierto es que
este concepto de La calidad ha dejado de pertenecer a las empresas para
trasformarse en una preocupacion de la mayoria pues, todos buscamos calidad.

Este concepto ha ido variando con los afios y existe una gran variedad
de formas de concebirlo, en cuestion de las organizaciones, se habla segin
tres etapas: Control de calidad, Aseguramiento de la calidad y Gestion de la
calidad total. “El concepto de La Calidad inicia con la habilidad del artesano ya
que ¢l entendia cuales eran las exigencias de sus clientes y trataba de realizar
de la mejor manera el producto solicitado, con el fin de satisfacerlos en sus

pedidos, tanto en la calidad como también en el costo"g

La capacidad del artesano era fundamental, no solo en lo referido a la
construccién del producto solicitado, sino también en la relaciéon comercial con
el cliente y su proveedor de materia prima, ademds de componer el

equipamiento necesario (instrumentos, dispositivos, etc, etc).

» CONTROL DE LA CALIDAD

El Control de La Calidad aparecié en los afios 30 y adquirié gran
importancia en los 50 y 60. Se centra en inspeccionar el producto y separar
aquel que es aceptable (de acuerdo a unos determinados estdndares) del que no

lo es.

19. http://www.calidad.org/public/article0923784577_jorge.html. Argentina,28 de marzo de 2001
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El departamento de control de La Calidad era el encargado de realizar
esta tarea, de modo que los demds miembros de la organizacién no se

consideraban directamente responsables de la calidad.

» ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

El Aseguramiento de La Calidad son todas aquellas acciones, llevadas
cabo sistemdticamente, que estdn destinadas a obtener un proceso productivo

que asegure que el producto o servicio satisfard los requerimientos de calidad.

En definitiva, la filosofia que sustenta esta etapa es que, La Calidad se
construye en los procesos: si cada proceso se realiza correctamente, no existe
ningin motivo para que aparezcan defectos y, en consecuencia, no serd
necesario controlar la calidad del producto obtenido. La cultura de la empresa
incorpora la idea de hacer las cosas bien a la primera.

Un elemento caracteristico del aseguramiento de la calidad es el Manual de

Calidad, en el que se recogen los procedimientos adecuados para realizar cada

proceso, y se incluyen todas las actividades en todas las etapas hasta la

obtencidn del producto final.

P GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

En esta etapa se dice que el objetivo es proporcionar productos o
servicios capaces de satisfacer al cliente, algo que depende de la diferencia

entre sus percepciones y sus expectativas.
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Esta nueva concepcidn de La Calidad presenta importantes implicaciones que a

continuacion se describen:

1. Estd relacionada con las percepciones del cliente, que en gran medida
son subjetivas.

2. Es un concepto dindmico, ya que es preciso adaptarse constantemente a
las cambiantes necesidades de los clientes.

3. Al considerar el valor percibido, el precio se incorpora también al
concepto de calidad ya que es un factor que influye tanto en las
expectativas que se formarad el comprador (¢merecio la pena pagar ese

precio por la supuesta calidad?).

Se dice que en esta etapa aparece la necesidad de implicar a todos los
miembros de la organizacién en el compromiso con La Calidad, es decir, que la
Calidad debe impregnar a todas las dreas de la organizacién para que esta

funcione adecuadamente.

Los objetivos que se persiguen con las politicas de Gestion de La Calidad son:
1)  Satisfaccion del cliente. Constituye el objetivo prioritario.
2) Conseguir hacer las cosas bien a la primera.
3) Eliminar todo aquello que no afiada valor. Evitar despilfarros.
4)  Mejorar la capacidad de reaccién del sistema mediante:

Productos y servicios personalizados.
Desarrollo rdpido de nuevos productos y servicios.

Anticipacidn a las necesidades del cliente.
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Como definicion de Gestion de la Calidad Total (GCT) se menciona
lo siguiente: "Es el conjunto de actividades extendidas a todas las
dreas, operaciones, procesos y departamentos de una organizacion” (es
decir, extendidas a toda la organizacion) que tiene como objetivo enviar
productos o servicios libres de defectos, en el plazo requerido y que
satisfagan plenamente a los clientes, asi como elevar el nivel de calidad
de todas las operaciones de la empresa, y que se consigue con un claro
compromiso de la direccion y a través de una completa participacion de

todos los empleados.

3.2 PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Existe abundante documentacion que trata sobre los principios que rigen
a la gestién de la calidad, aunque la esencia es la misma en casi todos los
autores. Quizd la enumeracion mds conocida sea la de los catorce puntos de

Deming, que anexo a continuacion.

1) Constancia en el propésito de mejora continua, a la que debe
destinarse tiempo, esfuerzo y recursos. Es importante pensar en el

largo plazo.

2)  Asimilar la nueva filosofia. No son admisibles los antiguos

niveles de defectos, retrasos e ineficiencias.

3) Prevencion. La calidad no se consigue mediante la inspeccidn

sino mediante la prevencion.
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4) Cooperar con proveedores. Deben establecerse vinculos
estrechos con ellos y reducir el "pool” de proveedores a unos pocos
pero de confianza. No deben seleccionarse los proveedores

(nicamente en base al precio.
5) Mejora continua en todos los procesos.

6) Potenciar la formacion de todas las personas de la empresa,
especialmente de aquellas que tengan responsabilidades
ejecutivas.

7) Liderazgo, que sustituya a la supervision tradicional. De esta
manera aquellas personas que ocupen puestos de supervision
tendrdn tiempo y recursos para detectar problemas en vez de

dedicar todos sus esfuerzos a "apagar fuegos".

8) Eliminar el miedo, de modo que todo el personal pueda sugerir

ideas y hacer preguntas para mejorar su trabajo.

9) Comunicacién. Eliminar las barreras interdepartamentales y
promover el trabajo en equipo, asi como la comunicacién horizontal

y vertical.

10) Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos numéricos, vy

sustituirlos por declaraciones e ideas orientadas a la mejora.
11) Eliminar la gestion por objetivos o por metas numéricas.

12) Eliminar las barreras que impiden a los trabajadores sentirse

orgullosos de su trabajo.
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13)Instaurar un plan de formacién continua.

14) Crear una estructura en la empresa que lleve a cabo lo anterior.

Como conclusion y resumen de todo lo anterior desde mi punto de vista
un Sistema de Gestion de la Calidad Total se sustenta en cuatro pilares
principales como lo es el énfaisis en satisfacer las necesidades de los cliente
de una empresa, que todo el personal de la organizacion participe y que a su ves
proporcione mejoras del mismo trabajo que ellos realizan, mejorar los
procedimientos de atencién a su cliente o tiempos de respuesta, y el mads

importante, establecer una cultura de mejora continua.

» LA MEJORA CONTINUA

Como lo habia mencionado anteriormente la Mejora Continua trata de uno
de los aspectos de mayor importancia en la GCT. Que puede definirse como el
conjunto de actividades que hay que llevar a cabo para lograr un compromiso

hacia la calidad en todos los niveles que permita:

e Detectar y eliminar ineficiencias sistemdticamente.
e Prevenir fallos en todas las dreas para evitar problemas potenciales.

e Adaptarse permanentemente a las necesidades del cliente.

Ante lo mencionado anteriormente es un hecho que las empresas no pueden

quedarse al margen de lo que sucede en su entorno y dejar de atender lo que



sucede a su alrededor por lo que obtener productos y servicios competitivos
hoy en la actualidad es una necesidad para satisfacer las necesidades de sus

clientes. A continuacion Se mencionan algunas premisas acerca de la calidad.

Para W. Edwards Deming, La Calidad no es otra cosa mds que "Una serie
de cuestionamiento hacia una mejora continua. Para el Dr. J. Juran; la calidad
es "La adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente. Kaoru
Ishikawa, define a la calidad como: Desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad que sea el mds econdmico, el dtil y siempre
satisfactorio para el consumidor”.zo Daniel Inda, Director General de Crosby
Asociados de México, la define como: "Significa buscar cero defectos, hacer
las cosas bien a la primera vez y cumplir con los requisitos del cliente. Es un
equilibrio de elementos como son: el liderazgo, actualizacién de habilidades,
sistema y un ambiente propicio para aplicarlos. Harrington, El Financiero, la
define como: El proceso de mejora continua; que inicia cuando las personas
saben lo que tienen que hacer y lo hacen correctamente, conocen su funcion y

la desarrollan adecuadamente”. 21

Por dltimo el Dr. Mario Gutiérrez Un articulo tiene calidad si cumple con
las especificaciones establecidas. Armando V. Feigenbaum, las define como: "El
resultado total de las caracteristicas del producto o servicio que en si

satisface las esperanzas del cliente”. 2,

20-GINES, Sarttiago Marco Perles, Principios de la Gestién de La Calidad Total Vol 5 ril.Guia Préctica, 1999 P.28
21-Revista Improvent Empresarial. Encortrado enwwwimproven-consuttores.com/pag/revista/suscripaidnphp
22 .GINES, Santiago Marco Perles, Principios de la Gestién de La Calidad Total Vol 5 n'l P.23.
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Desde mi punto de vista La Calidad no es algo que se puede lograr de un
dia para otro, pues se requiere se adquieren con esfuerzos (educacién

permanente) y disciplina por parte de todos los que integran una organizacién

3.3 DEFINICION DE CALIDAD

Partiendo de la raiz del concepto Calidad proviene del latin Qualiten, que
significa "Atfributo propiedad que distingue alas personas y cosas. Esta
distincion implica excelencia, que viene siendo lo adecuado para su uso y
disfrute. Esta relacionada con el valor que satisface el requerimiento de los
clientes” 23 Con lo anterior puedo concluir que la calidad se define como "Un
proceso de mejoramiento continuo, en donde todas las dreas de la empresa

participa:

» El cliente, que es lo mds importante.

» Hay que prevenir, no corregir.

P Reducir costos y desperdicios en general.

» Resultados a largo plazo. No hay caminos cortos para alcanzar la calidad.
» Participacidn e involucramiento de todo el personal.

» Se fomenta trabajar en equipo.

P Se miden los resultados.

P> Se reconoce a quienes participan

P Se requiere el compromiso y apoyo de alta direccion .

P Se elaboran programas de capacitacion

23.wwwimproven-consultores.com/pag/revista/suscripcidnphp
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» Se crear conciencia de la necesidad de La Calidad en el trabajo.
» Se desarrolla un proceso y herramientas para el mejoramiento sistemdtico y

permanente.

El orden presentado no implica la jerarquia de importancia, en cuanto a
mi investigacidn, especialistas coinciden en decir que hay muchas condiciones
se toman en cuenta como el tfamaifio de la organizacién, su cultura
organizacional, su presupuesto, pro mencionar algunas lo que si, es que
cualquiera de estas medidas que se tomen en una organizacién significa un

cambio.

En pocas palabras La Calidad es competitividad . Hoy el tema de la
competitividad se convierte en el punto de mira de todas las empresas y
personas que ven en la calidad una manera de asegurar el futuro. Antes, la
calidad se referia a un producto que cumplia con unas especificaciones,
(control) ahora es la satisfaccion plena del usuario/consumidor.
Se dice que uno de los principales propdsitos de un Sistema de la Calidad es
inculcar en todos la premisa Hacerlo Bien a la Primera con empatia, con la
necesidad de dar lo mejor, enfocarse a la perseverancia, en el mejoramiento
continuo, para asegurar la posicion competitiva de la empresa y la satisfaccion

del cliente.
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EVOLUCION DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Concepto de calidad

Control de calidad

Aseguramiento de la

calidad

Gestidn de la Calidad Total

calidad

Conformidad las

especificaciones

con

Aptitud para el uso

Satisfaccion del cliente

Orientacion de la empresa | Produccién Produccidn Cliente
Responsabilidad de la | Depto. de calidad Depto. de calidad + | Todos los miembros
calidad operarios

Se actlia porque...

Se detecta un error

Se intenta evitar el error

Hay objetivos

Aplicacién de la calidad

Al producto

Al proceso productive

A todos los procesos de la empresa

Actuacidn Corregir el error Maodificar el procedimiento | Mejora continua

Actitud Reactiva Reactiva Proactiva

Participacidn del personal | Sélo Depto. de calidad Depto. de calidad + | Toda la empresa
operarios

Importancia de la | No se espera participacion | Importante Imprescindible

participacién

Generacion de  valor | No estd claro Si Si

afiadido

Materializacién

Plan de inspeccidén

Manual de calidad

Sistema de gestidn

Filosofia

Arreglo

Prevencién

Mejora

Tablal

. La evolucién del concepto de calidad encontrada en www.tablero-decomando.com/ampro.




LA APLICACION Y ALCANCE DEL CONCEPTO DE CALIDAD

Gestion de la calidad total
Calidad=satisfaccion del cliente

+ Cambio
cultural
+ Participacion
Asequramiento de la calidad de todo el
Calidad=aptitud para el uso personal
« Mejora de
los procesos
« Manual de
' calidad

Control de calidad || . Auditorias
Calidad=conformida calidad
d con la

EF o ]
Pt T L R

Tabla 2 La aplicacién del concepto de calidad www.tablero-decomando.com/ampro.
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CAPITULO CUATRO
CALIDAD EN
ORGANISMOS

PUBLICOS



El interés por la calidad en los organismos publicos es un fenémeno mds o
menos reciente que viene enarcando sobretodo por el profundo y rdpido cambio
que se esta produciendo en organismos publicos y en la relacion que establece
con los ciudadanos. Hoy la gente ha dejado de ser administrada y han pasado a
ser ciudadanos-clientes que, saben que pagan y, en consecuencia, exigen a
cambio servicios de calidad. Asi este sector se convierte en proveedora de

servicios para un mercado de ciudadanos que demanda calidad.

El reto actual de los programas de mejora de la calidad en la
administracién pdblica, esta enfocada a tres procesos: mejorar la calidad
desde el punto de vista del ciudadano, la Calidad de los Servicios, la integridad
de los Servidores Piblicos y la percepcion de la sociedad respecto a la

Confiabilidad y Eficacia de la delos organismos publicos.

Sin duda, la principal dificultad es que acostumbrarse a no tener ni idea
de cémo los ciudadanos ven a los servicios y, menos ain, de como quieren que
sean. Con todo lo anterior, la Unica tarea de los servidores publicos es hacer
que la calidad suceda en cada un de las dreas de desempefio, pues solo asi se
dard un mejor servicio a los ciudadanos y el Estado seguird avanzando. A pasos

firmes, hacia le futuro prometedor que merece.

4.1 CALIDAD EN ORGANISMOS PUBLICOS

Algunos Estados de La Repiblica Mexicana como Nuevo Ledn, Chihuahua,
Tabasco, Aguascalientes, Guanajuato entre otros, consideran a la Calidad como

sello de garantia de los productos y/o servicios y algunos han tenido éxito
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ganando reputacién a nivel mundial, mientras que otros por mds de que tratan
de implementar un sistema de calidad no lo logran por impedimento de los

mismos funcionarios publicos.

"El estado de Guanajuato en 1996 impulsé la Institucion Guanajuato para
la calidad A.C cuya misidn es la de promover y difundir la Calidad Total, con el
propésito de elevar el nivel de vida de los guanajuatenses y contribuir a la
conformacién de una sociedad reflexiva. Para ello se invité a formar parte del
consejo directivo a los representantes de todos los sectores, incluyendo el
gobierno, asi como personas lideres en sus dreas. Dentro de su planeacion
estratégica, ademds de la implementacion del Premio Guanajuato ala Calidad,
Distintivo Guanajuato Crece y la Certificacion 2000, se incluyen foros de
confrontacion de ideas y conferencias, ademds de programas de promocion y
difusion”. (Coordinacion de asesores de desarrollo Gubernamental), El desafio

de Gobernar Bien- 24

4.2 DE LA CULTURA BUROCRATICA, AL CIUDADANO COMO
CENTRO DE ATENCION

En la Administracién Pdblica, los funcionarios han seguido un modelo de
gestion heredado de una cultura burocrdtica basado en un preciso control, muy
cuidadosa del fiel cumplimiento del procedimiento y alejada de posiciones
participativas orientadas a la satisfaccidn del ciudadano al que sirve.

Hoy en dia, se ha de valorar en todo momento el grado de satisfaccién del

ciudadano respecto de los servicios que prestan como mejor indicador de la

24 Gobierno de Calidad. IGC, Una institucién que mira al future Edit Alebrije Guanajuato, Gte. Diciembre 2000, P. 16
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calidad del trabajo. Se trata , en definitiva, de acortar la diferencia entre lo
que hacen los funcionarios y aquello que los ciudadanos esperan recibir. Este
nuevo concepto no se basaria tanto en la calidad de servicio en si misma

considerada, sino en la fidelidad de éste a las expectativas de los ciudadanos.

Esta nueva filosofia de servicio al ciudadano requiere de otros
elementos, del compromiso de una organizacién capaz de ilusionarse con un
proyecto de mejora continua que tenga como objetivo, satisfacer las
necesidades de los ciudadanos. Para ello es necesario mejorar la administracion
de organizacion, no solo en lo que se refiere a canales de informacion interna,
sino a los procesos de gestion que se siguen en la ejecucion de los trabajos, en
algunos casos carentes de la minima racionalidad, sin revisar desde hace afos,
en ocasiones orientadas mds a la documentacidn del expediente de una forma
depurada y formalista que a la prestacion de un servicio con eficacia y
eficiencia, tal y como demanda de una sociedad moderna, preocupada por la

racionalizacién del gasto en una economia de recursos escasos.

Con lo anterior la necesidad de servir, de mejorar continuamente lo que
se hace, para a ofrecer al ciudadano mejores y mds baratos servicios, conduce
a migrar desde una cultura burocrdtica garatista hacia otra culfura de gestidn
basada en la economia, eficacia y eficiencia que, por supuesto, se somete a los

controles de legalidad establecidos.

» APORTACION COMPENSACION
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Los participantes e implicacion del personal en el proceso de
implantacion del Sistema de Calidad supone tanto para los funcionarios
integrantes de los grupos de trabajo como para aquellos que han quedado en la
retaguardia ocupdndose de la gestion ordinaria de los asuntos encomendados a
la competencia del servicio, un gran esfuerzo que supone una doble

recompensa.

De un lado, la satisfaccién que produce el tener documentado el trabajo,
disponer de diagrama del procedimiento que, mediante una secuencia de
acciones explica de modo visual la intervencion de los puestos de trabajo en
las frases y tramite del procedimiento, la responsabilidad de cada uno, ademads

de los objetivos a cumplir.

» BENEFICIOS, SACRIFICIOS Y DEBILIDADES

En este apartado se presentan las principales ventajas o beneficios y
también sacrificios y debilidades en la implantacion de un sistema de calidad en

un Organismo Publico.

BENEFICIOS

A) De cardcter general.

. Avanza de forma apreciable en la sustitucion de una cultura burocrdtica

a otra de gestion, orientada al servicio al ciudadano.



o Implanta un Sistema de Calidad que integra los procesos,
procedimientos, estructura organizativa y los recursos necesarios,
comin para los organismos publicos.

* Crea una organizacion impulsora que involucra al gobierno municipal y a
los responsables técnicos de los servicios.

e Planifica la realizacion de nuevas actividades.

* Fija objetivos en corto, mediano y largo plazo, y efectia un seguimiento
periodico, corrigiendo las desviaciones detectadas.

e Se involucra en un proceso de Mejora continua favoreciendo por la
revision del sistema por la direccion que evalia la eficiencia del sistema
de calidad.

e Crea un clima favorable para la modernizaciéon de la Administracion

Pdblica en su sentido mds amplio.

B) DE CARACTER INSTRUMENTAL

e Racionaliza, simplifica y normaliza los procedimientos, eliminando
trdmites innecesarios que dificulten las relaciones de los ciudadanos
con el Ayuntamiento. En ninglin caso las especialidades de los
procedimientos suponen una limitacién de las garantias legales.

e Evita la aparicion de servicios no conformes mediante el
establecimiento de medidas preventivas, y corrige las no
conformidades detectadas, aprendiendo de ellas.

e Registra documentalmente los guias mds importantes de su sistema

de calidad.
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Asegura la no repetibilidad de las tareas, con independencia del
tiempo trascurrido desde a implantacion del procedimiento o del
funcionario que las realice, y con ello asegura la observacién del
precedente administrativo.

Adopta un dnico modelo de gestién de la contratacién que sin
apartarse de los requisitos legales, vale por la calidad de las
prestaciones durante la ejecucion del contrato, guardando registro
de todo ello. Evalia al contratista y lo tiene e cuneta en futuras

licitaciones.

C) DE CONTROL DE EFICIENCIA

Audita internamente, de forma periddica, todos los procedimientos
incluidos en el sistema de calidad, favoreciendo la mejora continua
del mismo mediante el andlisis de los problemas y la realizacién de las
acciones correctivas o preventivas.

Somete la bondad de su sistema a un organismo externo que certifica
la conformidad el mismo con un modelo de referencia, y con la politica

de calidad de la organizacién.

D) MOTIVACION DEL PERSONAL

. Fomentar el trabajo en equipo.

e Formar a sus funcionarios y trabajadores, orientando su conocimiento a

las necesidades de los puestos de trabajo y, conserva los registros que

los acreditan.

52



E)

Favorece la asuncién de responsabilidades, dando protagonismo al
funcionario encargado de la tramitacién del procedimiento, como buen
conocedor de la problemdtica que plantea el dia al dia.

Proporcionar claridad en la encomienda de tareas a los funcionarios
encargados de la tramitacion del procedimiento, aportando seguridad
juridica y personal en la actuacién, en definitiva satisfaccién profesional

y motivacion.

DEL SERVICIO AL CTUDADANO

Escuchar al ciudadano/ cliente, facilita la presentacion de quejas y
reclamaciones y se preocupa por orientar los servicios a sus necesidades.
Asegura los compromisos que el organismo publico asume con los
ciudadanos.

La mejora continua de los servicios de organismos publicos se manifiesta
como una ventaja competitiva del sector piblico frente a otras

administraciones.

F) DE COORDINACION INTERNA.

Aboga por la coordinacion de actividades compartida o concurrentes
entre servicios, favorecida por la extension del sistema a todos los

servicios del sector piblico.

» SACRIFICIOS Y DEBILIDADES
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Como todo cambio dentro de una organizacién hay fortalezas y debilidades
que se deben afrontar, estas a su ves pueden mencionarse de la siguiente

manera, y son algunas de las mds comunes.

A) EXCESIVO RIGOR DOCUMENTAL.

El aseguramiento de la calidad propicia que todas las actuaciones que
sucedan en la prestacion de cualquier servicio, ya sea administrativo u
operativo se documenten, para garantizar la no duplicidad de las funciones
del personal que las realice.

Sin embargo el cimulo de documentacién que afecta a demds a
documentos complejos como los procedimientos, normas internas y
auditorias y, a documentos mds sencillos como peticiones, informes, oficios,
acciones correctivas y un sin fin de registros y relaciones; puede ser
aprovechado por sus contrarios para acusar al modelo de recrear la
burocracia. Y, esto quiza sea cierto debido a que en ciertas partes existen
determinadas actuaciones o trdmites menores para los que no se precisa
documentacion ninguna, basta con la comunicacion oral para solucionar
muchos de los pequefios problemas que se planean a diario, sin necesidad
de que se conste por escrito, ya que forma parte del impulso necesario que
el instructor de un expediente dar a las actuaciones que se suceden en el

mismo.

El exceso de documentacion sobrante, con contenido obvio, no aporta

nada al expediente, lo entorpece, lo hace mds pesado y se convierte en un



instrumento inadecuado para servir los intereses de los ciudadanos, que
reclaman mayor celeridad y simplicidad en las relaciones con su

Administracion.

B) CONSULTARIA EXTERNA.,

Los trabajos de consultoria y asistencia suman un parte importante de los
costos de implantacion de un sistema de calidad. Por esta razon, es importante
que esta actividad cubra en una sola actuacién aplicacion tedrica y prdctica real

sobre los procesos llamados a organizar.

C) AUDITORIAS EXTERNAS DE IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO.

Para el seguimiento del reconocimiento externo habrd de asumir costos
que recogen conceptos como: auditoria de implantacion y de seguimiento,
auditoria de documentacién y de gastos de viaje de auditores si estos

provienen de otro lugar.

D) INCENTIVOS A LA PRODUCTIVIDAD, EN SU CASO.

Si se eligié como forma de compensacion y reconocimiento al personal
involucrado en los procesos de implantacion del sistema de calidad, el logro
de un incentivo de productividad. El costo dependerd de los recursos
disponibles por el Organismo, y su distribucién dependerd de diversos

factores entre los que se pueden considerar; el rendimiento del grupo, el
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nimero que lo compone , los grupos de titulacién y de categorias, la

ocupacién efectiva de los puestos de trabajo, entre otros.

E) HORAS EXTRAORDINARIAS.

En ocasiones, puede darse la circunstancia de que el personal que
participa en los grupos de trabajo y en la implantacién del sistema tenga que
dejar de cierta manera desatendidas sus tareas de forma intermitente, lo
que crea una paulatina acumulacion de los asuntos de su responsabilidad.
Para la puesta al dia caben varias opciones, entre las que se encuentran la
que encabeza este apartado, incompatible con el anterior de incentivacién al
rendimiento, pero, también la disminucion de los tiempos medios de los

expedientes.

F) AUDITORIAS INTERNAS DE SEGUIMIENTO E IMPLANTACION.

La realizacion de las auditorias internas conlleva una importante
distraccion de recursos de los departamentos que ceden al personal
competente para llevarlas a cabo. Este prejuicio para el servicio e incluso
para los propios auditores que pueden ver acumulado su trabajo durante el
tiempo de la prdctica, solo se ve compensado por el beneficio que reviente
al conjunto de la organizacién en forma de indicadores de situacién, capaces
de detectar el estado de salud del sistema de calidad para, si es necesario,
corregir las no conformidades detectadas o, en su caso, prevenir las

desviaciones potenciales.

G) IMPULSO PERMANENTE DE LA CULTURA DE CALIDAD.
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Si la introduccién parcial de la cultura de la calidad en una organizacidn
publica, y la implantacion posterior de un sistema de gestién de la misma
supone un esfuerzo notable, hay que realizar para extender y mantener dia
a dia los avances realizados. Para esto sirven: El necesario compromiso e
impulso de los departamentos, el o los encargados de calidad, como
responsables del sistema, instrumentos de control como las auditorias
infernas y externas, las acciones de formacién para la actualizacion de
conocimientos relacionados con la materia, y le reconocimiento y
consideracion de los trabajadores, principales protagonistas de |la

conservacion de esta cultura.

H) CONFUNDIR LA MEJORA CONTINUA CON LA PERFECTA
DOCUMENTACION DE LO QUE HACEMOS.

La perfecta, depurada, incluso estética documentacion del
procedimiento efectuada por quien no ha perdido el gusto por el orden, la
reglamentacion rigurosa, al margen de sus destinatarios, nada o casi nada
tiene que ver con la mejora continua de los servicios. Estas por el contrario,
se sitla préxima al andlisis de las necesidades de los ciudadanos y clientes
internos, y a sus expectativas y, facilita sus relaciones con la organizacién a
través de los procedimientos dgiles, simples e inteligibles, prestando sus

servicios que se adaptan continuamente a una demandad cambiante.
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El procedimiento no debe ser un fin en si mismo, sino un medio de servicio al
ciudadano y clientes internos, que incorpora todo el valor de tomarles como

centro de nuestra atencion,

I) LAHIPOTECA DEL MARCHAMO DE LA CALIDAD.

La implantacién de un sistema de calidad unida al reconocimiento y
certificacidn, en el caso , por un organismo externo conlleva una elevacion
casi automdtica de las expectativas de los ciudadanos y, también de los

trabajadores y clientes internos.

Esta situacion provocard que, se falle en una de las relaciones con los
ciudadanos, se produzca una reaccion negativa mds intensa que la registrada

antes de la implantacién de un sistema de la Calidad.

Por lo general, al ciudadano y los empleados, no les basta con una prestacion
de servicio similar a la que se venia realizando, esto ya se tiene asumido;
por el contrario la fuerte elevacién de su expectativa requiere de una

notable mejoria del mismo para su fidelizacién como clientes.

» LECCIONES DE APRENDIZAJE

La experiencia que vive cada organismo plblico al implementar un
sistema de la calidad, es quizd diferente, sin embargo se debe considerar

las fallas que se presentan en las administraciones de otros lugares con la
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finalidad de tomar medidas preventivas que pudieran afectar al sistema de

calidad.

A continuacidn en apartados de este tema se exponen un ejemplo vivido por
el ayuntamiento de Celaya, Guanajuato en el afio 2000 (Caso DIF). Asi como

las acciones a corregir ante determinadas circunstancias.

e FORMACION DE LOS GRUPOS DE TRABAJO.

Inicialmente menciona que uno de los errores de inicio fue la falta de
comunicacién de la misién, la formacion de un grupo principal, que se
propone a instancias de uno de los servicios del sistema, quizd no existio
la inmediata comunicacion con el resto del personal (solo era a nivel
directivo) algo que es esencial para la comprensién e interiorizacién del
sistema que aunque soportado en su elaboracion por unos pocos, afecté a
la totalidad de los componentes de la organizacién. Sin embargo cuando
trascurrié un tiempo se entendié el error cometido e inmediatamente se
procedié a su subsanacidn, explicando el porqué de su implantacion (de un
SGC) el objeto y finalidad de su trabajo, haciendo especial hincapié en
que constituia con el propdsito de ayudar a mejorar la gestion y no de
fiscalizar, controlar, llamar la atencién o aflorar, con dnimo de critica,

los defectos y vicios de su trabajo.

4.3 TEMOR A LA PERDIDA DE TRABAJO
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Tanta eficacia, tanta economia de tiempo, tanta reduccién de plazas
como suele anticipar, origina en algunos de los componentes del grupo un
temor a que concluido el proceso de implantacién del sistema de calidad,
puede llevar a la prdctica una reestructuracion del servicio por resultar

ociosos algunos de los recursos que al inicio se empleaban.

Sin embargo las fases de la implantacion, no proceden a ninguna
reestructuracion de los servicios, se siguen empleando los mismos o
superiores recursos, aunque, sin duda, eficientemente utilizados, lo que
permite acometer otras tareas que profundizan en una mayor

orientacion al ciudadano, a la satisfaccion de sus necesidades.

Una de las etapas mds dificiles corresponde con la primera
implantacion. Tan en serio se foma este trabajo por parte del personal
formado para este fin, que se interviene en los grupos de trabajo de los
procedimientos auditados, acostumbrdndose ademds al papeleo , al
manejo de informes impresos, a la comprobacidn de datos, en definitiva
a la tramitacion de expedientes que se produce en primer momento un
exceso de celo, que se refiere, a todo tipo de No conformidades, en la
mayoria de los casos menores, subsanables por el responsable del
procedimiento auditado en el mismo momento o, en su caso, sefalando el

nombre del responsable encargado de su ejecucion y la fecha prevista

4.4 LA POSTURA DEL COMUNICOLOGO ORGANIZACIONAL ANTE EL
CAMBIO

60



Se dice que la Comunicacién Organizacional es una manifestacién de
respuestas al Quién, el Qué, el A quién, el Canal y el Efecto.(respuesta)

Se me hace gracioso que cuando en alguna conversacién aparece el
término comunicacidn lo primero que te preguntan es trabajas en la radio o la
tele. Siento que es muy corta la vision ain de lo que es un comunicélogo y
mucho mds si le anexamos organizacional y posiblemente una de las desventajas
es que desde la deformacion curricular poco se trata de administracion, de
recursos humanos y financieros, como para defender que encajamos en una
empresa. Es muy tardado convencer alguien si poco sabemos manejar
recursos humanos y/o financieros. Se dice que la comunicacién es una disciplina
se convierte en el espacio que permite conocer y orientar las conductas
individuales de todos los publicos, para alcanzar metas comunes que son de
interés para la organizacion y que permiten proyectarla, hacia adentro y hacia

fuera.

» CENTONCES QUE ES LO QUE HACE UN COMUNICOLOGO
ORGANIZACIONAL?.

Estamos muy encasillado en el manejo de medios, prensa y eventos y
quizd me atrevo a decir que la carrera aln no se ha consolidado del todo, pues
incluso quienes estamos en esa formacion, no sabemos del todo cuales son las
actividades en las que nos podemos desarrollar laboralmente.

Es un hecho que toda organizacién requiere de comunicar algo, ya sea positivas
de la empresa, objetivos, mision , vision, etc, se dice también que el recurso

humano es un elemento vital en toda empresa por lo que a cada instante lo que
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hacemos es realizar un flujo de comunicacién, ya sea de una idea, un deseo, u
objetivo.

Se dice que un comunicdlogo es el responsable de invitar a pensar la
organizacion desde la comunicacion y desde ahi mismo disefar las estrategias

que solucidénenle temor de los empleados a adoptar un Sistema de Calidad.
Dentro de la implantacion de un programa de calidad, la comunicacidn es

vital ya que es a través de ella que se difunden permanentemente los planes

estratégicos , programas institucionales de forma directa y abierta.
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CAPITULO 5
IMPLEMENTACION DE
UN SISTEMA DE
CALIDAD EN UN
ORGANISMO PUBLICO



5.1 ELEMENTOS A CONSIDERAR

La implementacion de un Sistema de Calidad tiene muchos factores
importantes. Consiste en poner en prdctica lo que se ha escrito en los
procedimientos. Es aqui cuando se ponen de manifiesto las virtudes y defectos
de los documentos redactados, y es cuando surgen las necesidades de cambios

en dichos documentos.

El Responsable de Calidad debe coordinar estas actividades consensuando
los cambios entre todo el personal involucrado, y asegurarse de que se llevan a

cabo las revisiones y aprobaciones correspondientes.

o COMPROMISO DE LA DIRECCION

Es el factor mds relevante y de mayor impacto en el éxito de la
implementacion del sistema de calidad. La falta de compromiso de la
administracion genera demoras y recursos insuficientes para |la

implementacion.

e TAMANO DE LA ORGANIZACION

A mayor personal, se requiere de recursos adicionales par capacitar al
personal. También Entre mds niveles en la estructura de la organizacién el
programa de capacitacién se extiende a un periodo mds largo porque la

capacitacién se aprovecha en grupos del mismo nivel.
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e RECURSOS FINANCIEROS

La contratacion de asesoria externa y capacitadores es mds (til entre
mayor sea el tamafio de la empresa. El costo de la asesoria externa varia y es
mejor cotizar para asignar desde un inicio los recursos destinados suficientes.
También se asigna recursos para material de papeleria, folletos, anuncios, y
otros relacionados con el sistema de calidad. Se toma en cuenta también

recursos para auditores internos.

e RECURSOS HUMANOS

El drea que requiere esfuerzo de capacitacidn adicional es el drea operativa
ya que presenta a veces menor nivel académico, para que con ingenio se
aprenda la politica de calidad y comprendan el papel que cada uno desempetia

dentro del sistema de calidad.

e CULTURA ORGANIZACIONAL

El cambio de valores impacta tanto el estilo personal de vida como las
prioridades de la organizacidn. Esta cultiva valores congruentes con la misidn,
vision, valores de la empresa. Respeto, liderazgo, espiritu de servicio, trabajo
en equipo, lealtad, honestidad, etc, etc. Los valores de la organizacion se deben
comunicar continuamente y con efectividad a los empleados para crear una
cultura de calidad. La alta administracién debe practicar y dar ejemplo de los

valores de la organizacion
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La implementacién de un Sistema de Calidad requiere de un proceso de
comunicacion constante que debe estar dirigido, organizado y coordinado de
una manera integra a fin de sensibilizar, despertar y fortalecer una conciencia
de Calidad, asi como de promover y reconocer el esfuerzo de quienes

participan en el.

Al momento de la implementacion de un SGC en su inicio lo que se busca es
difundir su conocimiento y aplicacién, y esto corresponde a la Direccidn
General a fin de convencer de la importancia que traerd si se logra obtener una
certificacion.

La implementacion de un SGC abarca varias etapas en la que se ven
involucrados tanto especialistas externos como quienes internamente son

piezas claves.

5.2 DIAGNOSTICO

Se puede resumir que éste esta en camino a disefiar planes (en este
caso un Sistema de Gestion de La Calidad). Se dice que el diagndstico se
obtiene a través de la informacién que la misma gente que labora proporciona.
El propésito fundamental del diagnéstico, consiste en ayudar a la organizacién a
alcanzar sus objetivos y no como un filtro para correr gente, por lo que mucha
de las veces hace que el personal de una organizacién ponga resistencia al

cambio.

5.3 PLANEACION
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La planeacién es decidir ahora lo que se hard mds adelante,
especificando entre otras cosas cémo y cudndo se hard, sin un plan no se
podria realizar las cosas en forma eficiente y adecuada, puesto que no se sabrd

lo que ha de hacerse ni cémo llevarse a cabo.

5.4 CASO CONCRETO DE DIAGNOSTICO Y PLANEACION DIF CELAYA

En un caso concreto, un organismo que quiere asegurar la calidad debe de

cumplir siempre los requisitos acordados con sus clientes.

Para demostrar esta capacidad debe tener definida por escrito:
- Su organizacion.

- Sus actividades y la forma de realizarlas.

En DIF Celaya al decidir implantar un Sistema de Calidad se realizé lo

siguiente:
A) CAMPANA DE CONCIENTIZACION

e Se establecio el programa de trabajo, que contenia los sistemas
definidos del modelo de calidad a alcanzar.
e Se comunicé a todos los miembros de la organizacion el plan de

implementacion.

B) SE NOMBRO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION
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C) SE FORMARON EQUIPOS DE IMPLEMENTACION

e Aparece el Manual de Calidad ¢Se designé quién escribiria qué?

¢Quién lo editaria y revisaria?.

D) INICIO DE DESARROLLO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS

En... Hay que incluir informacién acerca de...

.. los ., el Manual de Calidad(presentacion de la empresa, politicas y objetivos de calidad,

organigramas y funciones en la organizacién y disposiciones para conseguir la calidad)
b, los documentos que soportan el Sistema de Calidad
documentos s )
los formatos que se utilizan (fotrnato de quejas y sugerencias, llamadas, acciones
correctivasy preventivas, entre otros)
... los registros de >

calidad

los registros que exige el Manual de Calidad( calendarizacion de auditorias , etc, etc.) la

finalidad de los regi

esta en decir lo que se hace, hacer lo que se dice y poder

demostrarlo.

e Se revisaron las recomendaciones del Sistema de Calidad por

adoptar.

e Se determinaron los procedimientos que iban a ser efectuados, en

este caso fueron Trabajo Social, Compras, Servicios Médicos.
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E) SE DESARROLLARON DIAGRAMAS DE FLUJO Y SU ALCANCE A
AUDITAR.

e Seidentificaron qué procesos serian considerados en los diagramas.

¢ Se identificaron qué procedimientos serian documentados.

F) DOCUMENTACION DE LOS PROCEDIMIENTOS.

e Se inicio con entrevistas.
e Se hicieron los primeros borradores de procedimientos
e Se verificé la exactitud de procedimientos escritos

e Seidentificaron instrucciones de trabajo.

En el caso del departamento de comunicacidn social estas fueron las

actividades encontradas.

a) programacion de actividades civicas, sociales y culturales de la
dependencia.

b) proporcionar a los medios de comunicacién informacion e imdgenes de las
actividades realizadas en la dependencia.

¢) Recopilacion y distribucion a los funcionarios municipales las notas

publicadas por los medios de comunicacién.

Revision de las publicaciones periodisticas regionales e identificacion de las

notas del municipio para reproducirlas.
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G6) ENTRENAMIENTO EN AUDITORIA.

* Se readlizaron auditorias internas a fin de corregir y prevenir errores

previos a la auditoria externa.

H) SE REALIZO AUDITORIA DE PRE-REGISTRO

I) SE MONITOREO DESDE SU IMPLEMENTACION HASTA EL MISMO
DESARROLLO DEL S6C ( CONSTANTEMENTE)

J) SE PROGRAMARON AUDITORIAS

K) REGISTRO.

Cabe mencionar que la campafia de concientizacion de Calidad fue el primer
paso esencial, aunque frecuentemente fue ignorado. El objetivo de esta
campafia fue informar a la fuerza de trabajo el deseo de DIF , las razones y
los objetivos que se lograrian con el registro dentro de cierto margen de
tiempo. Después de la campafia de concientizacion los representantes internos

fueron nombrados.

Una ves que las responsabilidades de documentacion fueron asignadas, el
sistema estuvo en todo momento en monitoreo y verificando de manera

constante su progreso efectivo y continuo. Conforme maduré el sistema se
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efectud la primera auditoria interna, ese paso fue crucial en la implementacion.
cuando todo parecia en orden, auditores externos fueron invitaos para
oficialmente verificar el cumplimiento de la Norma. Asumiendo que todo

estuviera bien, se esperaba que el Certificado fuera dado.

5.5 PRINCIPALES PROBLEMAS AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

Como ya se ha desarrollado el proceso de desarrollo de implantacién esta en
base a tres reglas: Desarrollar el sistema, implantar el sistema y por ultimo

llevarlo hasta su certificacién. Todo esta bien hasta que:

» Existen Trabas de los empleados para implementar algo que sienten que
se les impuso.

» Trabas para redactar procedimientos con cierta complejidad técnica
» Revision y aprobacidn de los procedimientos sin estudiarlos.

» Resistencia al cambio en la realizacion de actividades del personal
implicado.

» Acumulacién de documentos, formatos, registros, etc.

» Mala distribucidn de la documentacion .

» Complejidad de los documentos.

» barreras interdepartamentales y promover el trabajo en equipo,

» Falta de disponibilidad del personal que normalmente estdn muy
ocupadas haciendo su trabajo

» cambio radical entre el entorno y el trabajador
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» la mayoria de los empleados son personas que tienen mucho tiempo en el
puesto por lo que ponen resistencia a la utilizacion de procedimientos escritos.

5.6 FUNCIONES QUE PODRIA DESARROLLAR UN COMUNICOLOGO
ORGANIZACIONAL AL IMPLEMENTAR UN S6C

Integrar a los empleados con los objetivos de Calidad de la empresa

Motivar al personal a participar en la nueva meta de la organizacién.
« Servir de correa transportadora de la cultura organizacional

Establecer medios de Comunicacién Interna para evidenciar el estado de la

Calidad.

Encuestas de evaluacion de clima de opinidn.

* Publicacidn interna de objetivos, politicas de calidad

Difusion de Posters y volantes concernientes a la calidad.

* Programa de reconocimientos al personal involucrado por logros obtenidos.

5.7 PLAN DE COMUNICACION INTERNA PARA IMPLANTAR EL SGC

El plan de comunicacion interna se puso en marcha poco a poco para
que todos estuviesen preparados a recibir la etapa siguiente del proceso. Es
la clave de la motivacién y, es lo que permite que la gente sienta que puede
expresarse y que sus ideas serdn escuchadas, valoradas, y se sienta a gusto

en su lugar de trabajo, y sobre todo un mayor compromiso Una manera de
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mejorar la comunicacion en la organizacion es la auditoria de comunicacidn
implemente, porque una buena opinién del publico interno es muy importante
para la organizacion, ya que ayuda a alcanzar los objetivos y optimizar las

posibilidades de la empresa (i organizacion.

» POR QUE IMPLEMENTAR UN PLAN DE COMUNICACION
INTERNA

Principalmente porque una buena opinion del piblico intferno es muy

importante dentro de la organizacién.

% Ayudard a alcanzar los objetivos
* Optimizard las posibilidades
* Logrard un mejor clima laboral
* Menos conflictos

* Menos ausentismo del personal
* Todos se sentirdn protagonistas
* Mayor interés por la organizacion
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- JUSTIFICACION

* Ayudard a encontrar la informacion|
necesaria

* Ayudarad a que desaparezca la
indecision
* La atencion se concentrarad en los

puntos mds importantes para
la organizacion

Colaborara en el proceso de toma de
decisiones

* Hard entendibles las politicas y los
objetivos de la organizacion

* Generard un clima de pertenencia

* Puede dar senales de alerta ante
posibles conflictos

5.8 DIFUSION DE ESTRATEGIAS Y OBJETIVOS DE CALIDAD

Se dice que la Planeacion Estratégica es el proceso gerencial dedicado al
cumplimiento de la misién y la vision de la organizacidn, por lo que se considera

como una funcién administrativa primordial y mds importante de un lider, se
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dice que cuando se refiere a planeacion estratégica realmente lo que se
propone es elegir, definir opciones frente al futuro y proveer los medios
necesarios para alcanzarlo. Asi pues resumo que un comunicador es un
planeador estratégico, que debe estar capacitado para planear, dirigir,
organizar, ejecutar, controlar y evaluar los sistemas y redes de comunicacion
tanto en el dmbito interno como externo, a través de estrategias planeadas se
dice que un comunicélogo es el responsable de invitar a pensar la organizacion
desde la comunicacién y desde ahi mismo disefiar las estrategias que solucionen

los problemas surgidos de la misma.

La materia esencial para implantar un SGC es la informacién que surge
a través de ella. Los problemas que puedes surgir pueden ser mejorados si se
hace disponible una mejor informacién. Son términos que a primera instancia
se desconocen y de lo que se trata es de traducirlos a un lenguaje mds
sencillo. La informacion requerida pueden ser consideradas a tres niveles. Al
nivel de operacién la informacién debe ser bastante especifica y detallada.
La comprension de los objetivos que la empresa quiere lograr y de su trabajo
dentro de la empresa son primordiales pero, mds alld de dicha comprension, el
jefe de drea es el responsable de la realizacion de un trabajo eficaz lo mds
posible. En pocas palabras el SGC esta destinado a reorientar el trabajo de

las personas.
5.9 CALIDAD DE LA INFORMACION

Es cierto que quienes hacen una organizacion son los clientes internos y

externos, pero, oto factor importante como ellos es la informacidn que existe
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en una organizacion pero, sin la informacién y comunicacién no hay empresa,
no hay servicios, no hay clientes, no hay maquinaria ni personal ni nada, la
calidad de la informacion y la comunicacién hace que una organizacion
funciones. Tan mala es la no informacion como la informacién equivocada
consiste en datos errdneos. En la implantacién de un SGC la informacion de
calidad es un requisito de éxito, asi como lo es también la calidad del servicio
que se ofrece. Al implantar un SGC se introducen sistemas para proveer
informacién exacta, confiable y consistente. El control de la calidad de

informacidn y el aseguramiento de su calidad son igualmente importantes.

510 LA CONFIANZA ES UN REQUISITO PREVIO EN LA
COMUNICACION

La confianza es un requisito vital del liderazgo y mds aun al implantar
un SGC, ya que se requiere conocer en primera tipos de personalidades que
dominan en la organizacién, sentimientos, creencias, actitudes para saber la
forma de llegar a sensibilizar a los trabajadores que su opinion es muy

importante antes de tomar una decision que cambie su entorno laboral.

La confianza es requisito indispensable para comunicar algo y ser

aceptados.

Es cierto que escuchamos a aquellos en quienes confiamos y aceptamos
su influencia. El mayor problema en DIF Celaya fue la falta de confianza
por lo que la gente dejé de comunicarse y se dejo llevar por lideres

negativos mds que por alcanzar un proceso creando confusién, tensidn,
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reduccidon de la productividad, resentimiento, frustracién e incapacidad de

los empleados para realizar el trabajo.

5.11 CANALES DE COMUNICACION CONTROLADOS PARA IMPLANTAR
UN S6C

e CONTACTO PERSONAL

Este canal no puede controlarse, pero a la vez puede ser altamente
influenciable. Es importante que los niveles jerdrquicos estén capacitados
para que el mensaje no se distorsione y para mejorar las relaciones
interpersonales. En caso DIF, este canal no fue muy efectivo ya que faltd

compromiso por parte de quienes participaban en dicho programa de calidad.
e REVISTA INSTITUCIONAL

Definida una estrategia de comunicacion, la Revista requiere tener claros los

objetivos y los resultados esperados ya sea comunicar o informar.

e Informary hace referencia a una relacién donde hay alguien que emite
y alguien que recibe.

e Comunicar, permite la modificacion de los comportamientos mientras
que la informacion habilita una tfransmision de mensajes

unidireccionales.

¢PARA QUIEN?



¢A quién va dirigida la Revista? La Revista Institucional puede tener mds de
un plblico como destinatario directo: personal de la empresa de todos los
niveles, proveedores, clientes, accionistas. el gran desafio es elaborar un
contenido que cubra los intereses de todos los destinatarios elaborando un

mensaje unificado y coherente con la imagen institucional.
¢QUIENES?

El drea de comunicacion debe coordinar la elaboracién de la Revista, e

involucrar a todas las dreas y promover su participacion.
CQUE?

Una Revista al servicio de la organizaciéon permite que funcione como

motivacion del personal.

Para lograr la identificacion de las personas debemos conocer y tener en
cuenta sus intereses: qué valoran, qué perciben, cémo perciben...en otros
términos, debemos generar un contrato de lectura con nuestro piblico para

que elija leernos.

Para lograr interés necesitamos involucrar al personal en la edicién. La
participacion de mandos medios y trabajadores permitird valiosos aportes

sobre percepciones de la organizacion.
(COMO?
El disefio, la frecuencia, el formato de la Revista Institucional es también un

recurso importante para que llegue e interese a todos.
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En términos comunicacionales, requieren de una cuidadosa planificacién para

acompatiar la estrategia de comunicacion.
« BUZON DE COMUNICACIONES

Dentro de los canales formales el buzén de sugerencias se presenta
como una de las alternativas de uso mds frecuente. Su funcion principal es
permitir que todos los integrantes de la organizacién se expresen con
libertad y puedan dirigirse hacia los niveles superiores. El buzén de
sugerencias puede hablar mucho de la empresa, por lo que resulta importante
que las organizaciones puedan evaluar en un camino hacia la mejora, como es
el proceso de comunicacion ascendente con el personal a través del buzén de
sugerencias y como nuestra organizacion habla y escucha a través de él.
Ademds de un espacio de participacion que permite motivar al personal y

desarrollar sentido de pertenencia.

Una de las dificultades que se presenté en DIF Celaya desde mi punto de

vista puedo resumirlo en los siguientes puntos:

La implementacion del buzon de sugerencias se veia como un producto y no
como un proceso que requeria de atencion y seguimiento generando

desmotivacion para utilizarlo.

Los colaboradores sospechaban del destino y uso de sus sugerencias

por lo que suponian poner en riesgo sus fuentes de trabajo.

Creo que hubo falta de estimulo por parte de la alta gerencia a las

sugerencias de los empleados , ademds de que resulté ser un sistemas muy
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lento de andlisis de las sugerencias por falta de continuidad ,y llegé a
pasar que auque la informacidn llegaba a las personas indicadas a la hora de

pasarlos a la alta gerencia se detenia el proceso.

Como cualquier canal de comunicacion interna que se implante en una
organizacion el buzén de sugerencias, requieren de un proceso de disefio,

seguimiento y evaluacién por parte del drea a cargo:

e VIDEO DE CIRCUITO CERRADO

La ventaja de esta herramienta es que pueden utilizarse recursos
visuales y/o grdficos que no exceden los 30 minutos y que se presentan como
una charla y no un discurso. Desde mi punto de vista es una de las
herramientas que podrian servir al implantar un SGC podria ser videos para
reforzar temas importantes pues la mayoria de las decisiones las hacemos
por una imagen ayuddndonos a traducir a un lenguaje menos complejo a los

empleados de la misma manera puede haber mayor divulgacidn,

e COMUNICACIONES ESCRITAS

Los memorados son un medio dtil de transmitir los cambios que se

produzcan en las distintas politicas y procedimientos de la empresa que no
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estén reflejados en el manual del empleado. En DIF Celaya a través de estos

memorandos se daba instrucciones de trabajo o bien otra informacién.

e PREMIOS DE RECONOCIMIENTO

Agradecen piblicamente a los empleados que hacen contribuciones
notables a la empresa. Estas personas suelen convertirse en modelos para
otros dentro de la organizacion, dando a conocer que comportamientos y los
logros son valorados. Un ejemplo es el premio al empleado del mes de Mc
Donald's consiste en un cartel que se pone en cada uno de los restaurantes de
manera que lo puedan ver empleados y clientes. En DIF Celaya creo que fue

algo que falté.
o PROGRAMACION DE REUNIONES CON EL PERSONAL

Facilitan él dialogo y fomentan las relaciones personales, sobre todo
entre empleados que no suelen interactuar entre si frecuentemente por

encontrase en diferentes departamentos.

Las reuniones suelen celebrarse a diferentes niveles empresariales. Las
reuniones mal planificadas pueden convertirse en una perdida de tiempo
fenomenal que tenga como consecuencia una reduccion de la productividad de
la empresa. En caso de DIF Celaya el encargado de Calidad elaboré un manual
en el que especificaba para que servia una reunion y cuales eran los objetivos

a alcanzar en cada una de ellas.

o PROGRAMACION DE REUNIONES CON DIRIGENTES
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Son reuniones donde se da la posibilidad de que los empleados hablen
cara a cara con sus dirigentes y puedan expresarse. Esto también les dard un
sentimiento de protagonismo. En DIF Celaya se tenia programado este tipo de

reuniones en las que se levantaban minutas.
» JUSTIFICACION DE PROGRAMAR REUNIONES:

La definicion de los programas que se utilizardn (ej.: buzon de sugerencias,

cartelaras, etc.)

e No dejar las acciones y los planes por la mitad

e Hacer notar los logros

e Asumir y/o calcular los riesgos

e Ordenar, optimizar y coordinar los mensajes

o Generar ambitos de comunicacién hacia las jerarquias mds altas

e Optimizar los canales comunicativos con que ya se cuenta

o Evaluar los hechos producidos después de la emisién de los mensajes

e Las fuentes de informacion pueden ser: periédicos zonales,
nacionales, revistas especializadas, el mismo personal de la empresa,
etc.

e Es muy importante que el sector o departamento que coordina las
comunicaciones esté informado verazmente de todo lo que sucede en

la organizacion.

e EVALUACION
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Los niveles jerdrquicos mds altos van bajando la informacién hacia sus

subordinados con respecto a su actuacién.

Es positivo en el sentido que genera un didlogo sincero y personal. Es
fructifero ya que el subordinado puede corregir sus errores rdpidamente

porque su jefe se los ha hecho conocer.

Si la evaluacién es bien manejada, es un factor enriquecedor para la

organizacion.
5.12 MEDIR PARA MEJORAR

La informacién de quienes nos leen, cudntos nos leen, cudntos
participan, quienes participan, porqué participan, es un excelente recurso

para medir y adecuar nuestro canal a nuestro publico.

Estos son responsabilidad del departamento de comunicacion social (a
través de la revista interna). En DIF Celaya consistia en una pequena
publicacion mensual en donde se podia  encontrar informacion de
acontecimientos importantes de reuniones y cambios de puestos de trabajo o
novedades de la organizacién ,pero al paso del tiempo adquirié mds interés en

relaciones interpersonales

5.13 PROGRAMA DE COMUNICACION

» APLICACION DE LAS SIETE “C" DE LA COMUNICACION
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Esta es una técnica que da ciertas reglas generales para cualquier programa

de comunicaciones que a continuacion menciono:

1. CREDIBILIDAD

La comunicacién debe comenzar en un ambiente de credibilidad. Dependerad de
la fuente de informacidn, que ha de revelar el firme propésito de ser (til para
el receptor. Este ha de tener confianza en el informador por considerarlo una

persona conocedora del tema.
2. CONTEXTO

El programa de comunicaciones ha de adaptarse a las realidades de su
medio ambiente. Los medios mecdnicos solo representan un suplemento de las
palabras y los actos de la vida diaria. El contexto permitird la participacidn y el

didlogo.
3. CONTENIDO

El mensaje ha de tener un significado para el receptor. Constituird una

revelacion para él.
4. CLARIDAD

El mensaje ha de detectarse o trasmitirse con sencillez. El significado
de las palabras habrd de ser el mismo tanto para el receptor como para el

trasmisor.
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5. CONTINUIDAD Y CONSISTENCIA

La comunicacidn es un proceso infinito. Para lograr penetracién hay que
practicar la repeticion. Esta si es variada, contribuye a la ensefianza de

actitudes no menos que la de hechos.
6. CANALES DE COMUNICACION

Deberdn emplearse los establecidos. Son los que el receptor utiliza y

respeta.
7. CAPACIDAD DEL AUDITORIO

Ha de tener en cuenta la capacidad del auditorio. La comunicacion tiene
madxima efectividad cuando menos esfuerzo requiere del receptor. Han de
incluirse ciertos factores como: disponibilidad, costumbres, capacidad para

leer y conocimientos.

5.14 PROGRAMA DE COMUNICACION INTERNA EN DIF CELAYA

El Programa de Comunicacion Interna se considera una herramienta para
la gestion del cambio en el sentido de que puede influir sobre el clima dentro el
clima organizacional, es decir que puede cambiar el ambiente, el cual repercute
directamente sobre la organizacion en el sentido de que puede hacer que en la
organizacion el trabajo sea mds efectivo o no. En DIF Celaya el Programa de

Comunicacion Interna sirvié como elemento integrador entre los distintos
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mensajes de los diversos emisores, (departamentos) coordindndolos (datos,
estilos y fechas de distribucién) ademds consistié en la implantacién de un
buzdn de sugerencias, (como fuente diagnéstico y medicién) el uso de la revista
institucional para difundir las politicas de calidad, la misién y visién de la
empresa, el uso de tableros para dar algin informe o publicar logros, en pocas
palabras se tomé como una herramienta para la mejora del rendimiento del

SGC.

Uno de los problemas en DIF Celaya fue que habia poco interés por
parte de la alta gerencia para implantar y llevar hasta el final el sistema de
calidad que poco se involucré en utilizar los canales de informacion para
difundir que se esperaba de cada trabajador para lograr una certificacion.

Entre los

Ahora bien un programa de calidad no fue nada fdcil implantarlo porque
la gente tiene el temor de que esto sea causa de pérdida de su trabajo por lo
que por medio de una investigacidn previa se puede identificar los tipos de
receptores y llegar a ellos con mensajes mds claros, lo que hard ain mds

positiva la estrategia comunicacional.

En DIF Celaya una de las cosas que pasé fue que a medida en que todos
entendieron y aceptaron las politicas y objetivos de la empresa, fue mds facil
actuar. La comunicacion interna generé de cierta manera un clima de
pertenencia (involucrada en el SGC) y asi se trabajaba mucho mejor y mds a
gusto. La informacion fue un instrumento muy importante en el proceso de

toma de decisiones,
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(en reuniones de trabajo) y la comunicaciéon fue la encargada de difundirla. (

a través de oficios)

5.15 CONCLUSIONES RELEVANTES DE LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE LA CALIDAD Y LA IMPORTANCIA DE LA
COMUNICACION

» Principalmente una de la justificacion es que acerca a la gente la
informacion que desea y no sabe donde buscarla. En la mayoria de las
organizaciones el coordinador de calidad es externo y de cierta manera ajeno

a la organizacién por lo que no se percata de los problemas que en ella hay.

»La comunicacion pone en evidencia el funcionamiento de los procesos
organizacionales, su eficiencia, el grado de compromiso de los miembros de la

empresa, efc.
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TABLA DE TIEMPO ESTIMADO PARA LA IMPLEMENTACION

NIVEL RESPONSABLE ACTIVIDAD TIEMPO MESES
Nivel 1 Administrador  de | Organizar, Entrevistar, etc. 5 dias Las actividades se
Calidad o equipo de pueden extender a
Manual de | trabajo. Escribir, corregir (dos o mds |5 dias lo largo de dos a
Aseguramiento de la ciclos) Impresién final. Total. tres meses.
Calidad 6 dias
1 dia
15 a 17 dias
NIVEL 2 Administrador  de | Uso de formatos de: Medio dia por| Las actividades no
Calidad o jefe de seccién. El total no | se pueden extender
Quien hace qué con|departamento o e Objetivos. excede a 30-45|,4 | largo de 12-16
respecto a cada uno de |esfuerzos conjuntos. s Alcance. dias.

los pdrrafos del SGC

e Referencias.

e Definiciones.

* Responsabilidades.
* Procedimientos.

semanas.

NIVEL 3

Instrucciones de
frabajo y diagramas de
flujo del procedo. Se

enfatizé cémo es
realizado el trabajo.
También fueron
utilizados como

enftrenamiento,

Supervisor con
asistencia de los
trabajadores.

S pueden usar diagramas de
flujo o instrucciones escritas de
cémo es realizado el trabajo.

Total de unos
dias

100
de

documentacién mds
ceca de 20 dias de
auditorias internas

y acciones
correctivas  para
lograr casi 130
dias.

Las actividades se
pueden lograr o
extender a lo largo
de cuatro meses.
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REGISTRO Y CONTROL DE LA DISTRIBUCION

DISTRIBUCION DEL MANUAL DE CALIDAD

Copia numerada y controlada

Ejemplar n©

T ——
BITI0 0 s resonrerrsmrmman s s e s P AR S A S AP A RN PR O LA SR R TR KRR T R AR RO A O P RN NN
Declara haber recibido un ejemplar del Manual de Calidad de la empresa............ en su
revision n° y se compromete a la devolucion del ejemplar anterior en un plazo de dos
dias

Fecha y firma
Las modificaciones de la presente edicion del Manual han sido las siguientes:

Capitulo

Capitulo

Capitulo

Capitulo




EMPRESA CAPITULO O:
MANUAL DE CALIDAD

LOGOTIPO INTRODUCCION

Capitulo 0

INTRODUCCION

1. PRESENTACION

2. NECESIDAD DE UN SISTEMA DE CALIDAD

3. CAMPO DE APLICACION DEL MANUAL DE CALIDAD

NUmero de revision:  Fecha de revision: Motivos de la revision
Total paginas: Fecha de entrada en vigor:

PREPARADO: COMPROBADOQ: APROBADO:

Nombre: Nombre: Nombre:

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

REVISION: FECHA: PAGINA 1 DE

Fecha de entrada en vigor:




EMPRESA MANUAL DE CALIDAD CAPITULO 2:

LOGOTIPO SISTEMA DE LA
CALIDAD
Capitulo 2 El Sistema

Puntos a incluir:

Enumeracion de documentos creados: Manual de Calidad

Procedimientos Generales . Procedimientos Especificos

Planes de Calidad . Registros de Calidad

Posibilidades de creacién de nuevos documentos

Metodologia de puesta al dia, para mantenerlos vigentes y renovados segtin los avances.
Indicacion de documentos susceptibles de constituir registros.

SISTEMA DE LA CALIDAD.

1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS

NUmero de revision:  Fecha de revision: Motivos de la revision
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EMPRESA CAPITULO 3:

MANUAL DE CALIDAD REVISION DEL

CONTRATO

LOGOTIPO

Capitulo 3 Documentos que forman el contrato

Acuse de recibo del cliente aceptando la oferta (pedido).

Especificaciones de producto a las que hace referencia la oferta.

Procedimiento para revisién de contratos o similares (recepcidn, verificacion, etc.)

Procedimiento para registrar y archivar resultados (las revisiones constituyen también registros de calidad)
Responsables de revision, registro y archivo

REVISION DEL CONTRATO
1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.
5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.

NGmero de revision:  Fecha de revision: Motivos de la revision
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EMPRESA CAPITULO 4:

MANUAL DE CALIDAD CONTROL DE

LOGOTIPO DISERNO

Capitulo 4: Control de disefio

Puntos a incluir:

Pasos en la elaboracion del disefio

Responsabilidad en cada uno de los mismos. Reparto, asignacion, etc.

Aspectos clave a verificar segun las caracteristicas (criterios de aceptacion). El control de calidad debe integrar estos
aspectos.

Evaluaciones y revisiones previsibles.

Recursos humanos, su cualificacién y equipamiento.

Interrelaciones de todo tipo y metodologia de comunicacién-transmision.

Caracteristicas iniciales de disefio, con su metodologia de conservacion documental, revisable para asegurar su adecuacion.
Este andlisis comprende: las necesidades expresadas, las normas, las técnicas aplicables, el método de analisis del costo.

1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.
5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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CAPITULO 5:
EMPRESA
MANUAL DE CALIDAD CONTROL DE LA
LOGOTIPO DOCUMENTACION
Y DE LOS DATOS

Capitulo 5: Control documental

Puntos a incluir:

Metodologia para disponer con seguridad de los documentos precisos en el lugar donde se lleve a cabo alg(in paso del
proceso. Debe existir una lista que certifique quién tiene cada documento, siendo necesario un comprobante de entrega.
Indicacion de quién y cémo los comprobard y aprobara antes de distribuirlos, y cémo retirard y destruira los obsoletos.
Metodologia necesaria para revisar y aprobar (quién y cémo) cambios o alteraciones, dejando adecuada constancia de los
mismos mediante fechas de validez, nimero de revisidn, indicaciones, etc. Debe existir una lista donde se contemple la
revision de vigor y un anexo donde se contemplen los cambios.

Control de catalogos.

CONTROL DE LA DOCUMENTACION Y DE LOS DATOS.

1. OBJETO. 2. ALCANCE. 3. DESARROLLO

3.1. Redaccion y comprobacion. 3.2, Aprobacion.  3.3. Distribucion.
3.4. Actualizacion. Modificaciones de los documentos. 3.5. Archivo y custodia.
4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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EMPRESA CAPITULO 6:
MANUAL DE CALIDAD
LOGOTIPO COMPRAS

Capitulo 6: Compras
Puntos a incluir:
Metodologia adecuada para evaluacion de proveedores y subcontratistas (si corresponde). Se suelen distinguir cuatro tipos de "examen”: Auditoria, certificacion por
tercera parte, histdrico (respaldado por documentos), homologacidn de materia prima.
Metodologia de reevaluacion (no obligatorio, pero es importante establecer un sistema para evaluar pericdicamente a los proveedores en base a la calidad de los
productos que entregan).
Conservacion y archivo de la documentacion generada por lo anterior.
Procedimiento de reclamaciones a proveedores (devoluciones y quejas).
Procedimiento de compras y soportes documentales (visto desde la posicion del cliente).
Metodologia a utilizar para el caso (contractual) de inspecciones al proveedor por parte del cliente final.
Acuerdos de Calidad concertada.

COMPRAS

1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

3.1. Evaluacion de Suministradores.

3.2. Verificaciones de productos comprados.
4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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EMPRESA

LOGOTIPO

MANUAL DE CALIDAD

CAPITULO 7:

CONTROL DE LOS
PRODUCTOS
SUMINISTRADOS
POR EL CLIENTE

Capitulo 7: Suministros del Cliente

Puntos a incluir:

Metodologia de recepcidn, verificacion, almacenaje y conservacién de lo provisto por el cliente, a fin de poder considerarlo

apto para el uso.

Procedimiento de informacién al cliente sobre incidencias relativas a extravios, perjuicios, deterioros, que lo hagan indtil o

inaplicable para el uso previsto.

Indicaciones sobre sistematizacion y archivo de los datos correspondientes a Registros, con sus responsables.

CONTROL DE LOS PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE

1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASCIADOS.
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EMPRESA CAPITULO 8:

MANUAL DE CALIDAD IDENTIFICACION

LOGOTIPO Y TRAZABILIDAD

Capitulo 8: Identificacion y trazabilidad

Puntos a incluir:

Metodologia para identificar a lo largo de todo el proceso (desde la recepcion, fabricacion, entrega e instalacién). Se indican
los responsables de "marcar" el producto, la forma de la marca (etiquetas, hojas de ruta, colores...), el lugar donde se pone,
etc.

Metodologia para registrar los componentes y/o materia prima que se afiade al producto, su procedencia, fecha y limite de
uso si aplica,

Procedimiento de archivo y blsqueda rapida de documentos identificativos, junto con una descripcion de los mismos: de
muestras, ediciones, incidencias, andlisis, responsabilidad de las personas afectadas, etc.

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD
1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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EMPRESA MANUAL DE CALIDAD CAPITULO 9:
LOGOTIPO CONTROL DE
PRODUCTOS O
SERVICIOS
NO-CONFORMES

Capitulo 9: Control de Productos o Servicios No-conformes
Puntos a incluir:
Cémo seran identificados.
Cémo se valoraran.
Con queé criterios se seleccionaran.
Procedimiento para el archivo de los Registros de Calidad generados.
Metodologia para la autorizacion del cliente de insercién de productos no conformes en el proceso.

Para utilizacién o aprovechamiento de los productos o servicios rechazados. Puntos a incluir:
Si se han de examinar, quién y cémo.

Si se han de tratar, quién lo autoriza.

Las posibles finalidades del tratamiento.

CONTROL DE PRODUCTOS O SERVICIOS NO-CONFORMES.
7. OBJETO.

8. ALCANCE.

9. DESARROLLO.

10. RESPONSABILIDADES.

11. CORRESPONDENCIA.

12, PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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MANUAL DE CALIDAD CAPITULO 10:
EMPRESA
ACCIONES
LOGOTIPO CORRECTORAS Y
PREVENTIVAS

Capitulo 10: Las Acciones Correctivas y Preventivas

Puntos a incluir:

De ddnde se extraen los datos (informes, registros, quejas de clientes, autorizaciones relacionadas con no-conformidades,
etc.)

Disposiciones cautelares en evitacion de problemas eventuales (gastos diversos, mantenimiento de prestaciones previstas,
riesgos, etc.)

Clausulas y procedimientos especificos, para que las medidas correctoras queden asentadas adecuadamente e incorporadas al
conjunto del sistema, dando los resultados previstos.

Sistematica de controles, para verificar la aplicacion y eficacia de las medidas adoptadas, tanto preventivas como correctivas.

ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTORAS.
1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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EMPRESA CAPITULO 11:
LOGOTIPO MANUAL DE CALIDAD REGISTROS DE
CALIDAD

Puntos a incluir:

Sistemética para el uso de Registros de Calidad: .Definicién de los formatos

«  Codificacién
«  Clasificacidn
. Archivo

«  Asignacion

»  Tiempo de disponibilidad y eliminacién

Relacién de todos los Registros de Calidad existentes.

Sistematica para el cambio de estructura de registros y formatos existentes.

REGISTROS DE CALIDAD.

1. OBJETO.

2. ALCANCE.

3. DESARROLLO.

4. RESPONSABILIDADES.

5. CORRESPONDENCIA.

6. PROCEDIMIENTOS ASOCIADOS.
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EMPRESA MANUAL DE CALIDAD CAPITULO 17:
LOGOTIPO AUDITORIAS
INTERNAS DE LA
CALIDAD
Capitulo 17: Auditorias Internas de la Calidad
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ANEXO 2

CUESTIONARIOS DE
EVALUACION DEL
CLIMA INTERNO EN
UNA ORGANZACION



EJERCICIO INDIVIDUAL Y EN GRUPO

CONFIANZA, INVOLUCRAMIENTO Y COMPROMISO PERSONAL
INSTRUCCIONES

INDIVIDUALMENTE RESPONDE A LAS CUESTIONES SIGUENTES

1. Yo espero que las demas personas de mi lugar de trabajo me traten:
a)
b)
c)

2. Lo que mas me gustaria que aconteciera durante mi lugar de trabajo es:
a)

b)

c)

3.No me gustaria que en mi lugar de trabajo:

4. Para que yo me sienta realmente involucrado y comprometido en mi
trabajo, yo necesito que:

a)

b)

c)

5. En cuanto al grado o nivel de confianza y sinceridad, a mi me gustaria
que nos trataramos: (marca con una cruz el paréntesis de tu eleccion)

()100 Total confianza

()90 Mucha confianza y sinceridad.
()80 Mucha pero no siempre.

()70 Algo de confianza y sinceridad.
()60 Poca confianza y sinceridad.

() Menos de 60 Muy poca confianza y sinceridad.

¢ Por qué?

Para hacer de mi lugar de trabajo un verdadero equipo, yo estoy dispuesto a
aportar:




CUESTIONARIO
DESCUBRIMIENTO DE PERFILES DE FORMA DE SER

De las cuatro opciones que se presentan a continuacion, elige la que mas se
identifique con tu forma natural de ser eligiendo solamente una opcién.

1. Si participas en una campana proselitista. ; Cual de los siguientes
roles te gustaria llevar a cabo?.
a) planear la logistica de la campafa.
b) Analizar las plataformas politicas de los otros partidos.
c) Participar como orador en los eventos para convencer a la gente.
d) Crear el logotipo, slogans publicitarios, imagen del candidato.

2. En caso de que participes en una cruzada para ayudar a los
damnificados por un desastre ; Qué labor te gustaria llevar a cabo?
a) administrar e inventariar los recursos obtenidos de la recoleccion.
b) Calcular los gastos de trasportacion y analizar la problematica de
la distribucién.
c) Participar motivando ala gente para la donacion de viveres, dar
de comer y beber a los socorristas.
d) Asistir directamente a los damnificados. Apoyandolos en todo lo
necesario.
3. En tus anos de estudiante. ;Cual de las siguientes actividades
llevaste a cabo o te hubiese gustado realizar?.
a) Ser Jefe de grupo.
b) Ser tesorero de la generacion.
c) Participar en concursos de oratoria.
d) Participar en concursos de inventos, disefios hovedosos.
4. ;Con cudl de estos personajes te identificas?
a) Napoledn
b) Socrates.
c) Madre Teresa de Calcuta.
d) Leonardo de Vinci.

5. ¢ Con cual de estos pasatiempos te identificas?
a) Dirigir un grupo de exploradores o0 a un coro.
b) Participar en un torneo de ajedrez o dominé.
c) Contar cuentos e historias a nifios pequefios o personas
enfermas.
d) Fabricar papalotes y volarlos.

6. ¢Cual de los siguientes objetos te molestaria mas perder?
a) Tu agenda personal.
b) Tu calculadora personal.
¢) Tu cartera con fotos de tu pareja e hijos.
d) Eldisefio de tu nuevo proyecto.



7. El mundo seria un verdadero caos si no hubiese gente, la cual antes
que nada:
a) Administrara.
b) Analizara.
c) Ensenara.
d) Innovara.

8. La situacion en México seria otra si los Gobernantes:
a) Organizaran las dependencias teniendo al frente gente de accion
b) Cuidaran mas las finanzas.
c) Se preocuparan por el bienestar de todos, tomado en cuenta la
necesidad.
d) Cambiaran el 180 grados sus politicas, permitiendo a la gente
actuar con mayor libertad.

9. Dentro del cuerpo técnico de un equipo de futbol americano ;Qué
puesto te gustara tener?

a) Tomar las decisiones de cuales jugadas llevar acabo durante el
juego.

b) Llevar las estadisticas, promedios, graficas de rendimiento de
cada uno de los jugadores.

c) Ser el encargado de la motivacion de equipo antes y durante los
encuentros.

d) Disefar las jugadas y estrategias mas originales.

10.¢Con cual de las siguientes frases te identificas mas?

a) Anda despacio cuando escojas a tus amigos, pero cuando los
tengas mantente firme y constante.

b) El hombre es una cafia, la mas débil de todas, pero una cafa que
piensa.

c) Fe es creer enlo que no se ve, y la recompensa es ver lo que
uno cree.

d) Laimaginacion es mas importante que el conocimiento.

11.A veces en el trabajo cuando las cosas no van bien:
a) Me enojo ye cuesta volver a activarme.
b) Me retraigo y evito tener comunicacion con los demas.
c) Me da coraje que los demas no tengan los problemas que yo
tengo.
d) Desconfio de mis habilidades y capacidades.

12.Mi lugar de trabajo se caracteriza por:
a) Todo esta en el orden que yo lo tengo establecido.
b) Todo debe estar en el lugar adecuado, cualquiera puede localizar
documentos o utilizar los aparatos existentes.
c) Tiene que estar arreglado a mi gusto, con cuadros y objetos de
mi eleccion.



d) Admito que no tiene orden para los demas, aunque yo si
encuentro lo necesario.

13.¢:Que es lo que sucede en tus vacaciones?

a) Por lo general planeo con anticipacion para poder administrar
cuanto debo gastar y con cuanto cuento.

b) Busco de preferencia lugares en donde conviva con las personas
y logre conocer sus costumbres.

c) Analizo varias posibilidades, tanto que en ocasiones ya mejor no
quiero ir a ningun lado.

d) Tomo miautomovil y sobre la carretera decido cual va ser mi
destino.

14. Ante el fallecimiento de un ser querido:
a) Organizo el papeleo y contacto una funeraria
b) Me aislo para pensar en la situacion que se avecina.
c) Ofrezco consuelo y encuentro las palabras adecuadas
d) Comunico el fallecimiento a parientes y amigos.

15. Ante la viudez del abuelo(a):
a) Lo llevo a la mejor casa-hogar para ancianos
b) Le busco una actividad donde se sienta productivo.
c) Lo acomodo en mi casa.
d)

16. Ante el efecto de un temblor en un noveno piso:
a) Invito a los demas a que evacuen, a que me sigan.
b) B)Busco un lugar seguro donde resguardarme.
c) Me quedo Estupefacto, paralizado por la impresion.
d) Salgo corriendo para ponerme a salvo.

Dominancia de personalidad

VERDE: A | ROJO: C

AZUL:B  AMARILLO:D




DIAGNOSTICO INDIVIDULAL DE EFICIENCIA
Marque con una “X” la casilla.

3 2 1 0

PLANEACION NUNCA |OCASIONALMENTE |ALGUNAS CONTINUAMENTE
VECES

1. Con frecuencia hago
esperar a mis
subordinados, colegas u
otros departamentos.

2. Doy prioridad a
proyectos que son
favoritos.

3. Dedico mucho tiempo
a actividades extras.

4. Dejo de prever cosas
inesperadas.

5.actlo sin pensar.

6. Resuelvo todos los
problemas orientado a:
los problemas/ Prisa/
Impaciencia.

7. Pienso confusamente.

8.La solucion a mis
problemas no son reales.

9. Trato de abarcar
muchas cosas a la vez.

10.Falta de Plan diario
por objetivos.

11. Falta de fechas tope
para entregar o
desarrollar algo.

12. Ignoro las fechas
tope.

13. Cambio las
prioridades.

14. Hago primero lo
menos importante.

15. Falta de metas u
objetivos.

TOTAL

ORGANIZACION NUNCA |OCASIONALMENTE |ALGUNAS CONTINUAMENTE
VECES




1. Pasa por alto la
cadena de mando.

2. Duplicacion de
esfuerzos.

3. Confusion e la linea de
mando.

4. falta de descripcion de
puestos.

5.Demasiados o muy
pocos niveles en la
organizacion.

6. Pasar la
responsabilidad a otros o
aceptarla.

7. No ejerce autoridad

8. Responsabilidad sin
autoridad.

9. Equipo e instalaciones
inadecuadas.

10. Sistema de archivos
deficientes.

11. Importancia a
detalles triviales

12. Escritos
amontonados.
Desorganizacién
personal.
TOTAL
PERSONAL NUNCA |OCASIONALMENTE |ALGUNAS CONTINUAMENTE
VECES

1. Ausentismos, llegadas
tarde, rotacién continua
de personal.

2. Personal subutilizado.

3. Personal demasiado
dependiente.

4. Exceso o falta de
personal.

5. Recompensa ala
lealtad.

6. Favoritismos.

7. Personal no
capactado/sin
experiencia




8. Poca orientacion al
personal.

9.Procedimiento de
seleccion de personal
deficiente.

TOTAL

DIRECCION

NUNCA

OCASIONALMENTE

ALGUNAS
VECES

CONTINUAMENTE

1. Oposicion al cambio.

2. No se hace frente al
cambio.

3. Alentador de
conflictos.

4. No se resuelven
diferencias.

5. Conflictos constantes
en los equipos de
trabajo.

6.Siempre se culpa a
otos de la situacion.

7.Existe temperamento
irritante.

8. Existe resentimiento.

9.Existe estrés/ tension/
preocupacion.

10. Falta de coordinacion
de trabajo en equipo.

11. Falta de motivacion.

12. Instrucciones de
trabajo confusas.

13. Falta o exceso de
instrucciones de trabajo.

14.Enredo en detalles.15.
No se ejerce la iniciativa.

TOTAL

CONTROL

NUNCA

OCASIONALMENTE

ALGUNAS
VECES

CONTINUAMENTE

1. interrupciones por
teléfono.

2.Ruido.

3.recesos para café
demasiados largos.




4 .malas condiciones
fisicas.

5.Fatiga.

6. Incapacidad para
concentrarse.

7. Falta de autodisciplina.

8. Fallas mecanicas.

9. Constantes errores
humanos .

10.Abandono o descuido.

11. Rendimiento ineficaz.

12.Se deja tareas
inconclusas.

13.Incapacidad para
decir No.

14.Informacién
incompleta para la toma
de decisiones

15.Falta de seguimiento.

16.Falta de normas y
controles

17.Falta de informes de

progreso.
18.Exceso de control.
TOTAL
COMUNICACION NUNCA |OCASIONALMENTE |[ALGUNAS CONTINUAMENTE
VECES

1.Reuniones no
programadas.

2. Falta de Comunicacion

3.Comunicacion confusa,
indirecta.

4 .Comunicacion
selectiva. Distorsionada,
defensiva.

5.Comunicacion
engafnosa, velada.

6.Comunicacion repetida
de muchas palabras.

7. Rumores,
especulaciones.

8.Falta de informacion.

9. Informacién no
confiable, imprecisa.

10. Informacién obsoleta.




11. Informacion
repetitiva.

12, No se escucha.

TOTAL

TOMA DE DECISIONES [NUNCA |OCASIONALMENTE

ALGUNAS
VECES

CONTINUAMENTE

1. Indecision.

2. Duda

3. Temor a cometer
errores

4. Temor a
comprometerse

5. Dejar para mafana las
cOsas.

6.Querer poseer toda la
informacion.

7.Decisiones violentas.

8.Posponer lo
desagradable.

9.Esperar decisiones
para actuar.

10. No se piensa en
alternativas .

11.No se evallan las
cosas negativas

TOTAL

CALCULO INDIVIDUAL DE EFICIENCIA

PLANEACION /60
ORGANIZACION /42
PERSONAL /30
DIRECCION /30
CONTROL / 75
COMUNICACION /51

TOMA DE DECISIONES / 33

ESCALA

40-60 MALA
61-70 REGULAR
71-80 BUENA
81-90 MUY BUENA
91-100 EXCELENTE.
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AUTODIAGNOSTICO DE FORTALEZAS Y DEBILIDADES

1. Manejo practico de problemas.
a) Se utiliza alguna metodologia en la organizacion para resolver
problemas.
Si No

b) Los empleados analizan con detalle el problema que se les presenta.

Si No

2. Metas de la Organizacion.

a) los objetivos y metas de la organizacion son claros para todos.

Si No
b) Todo el personal de la organizacion tiene metas y objetivos
Si No

3. Planeacion Basica

a) Se tiene por escrito un plan de crecimiento de la organizacion.

Si No
b)Se evallan y actualizan los planes de la organizacion
Si No

c) Ha dejado de existir la improvisacion en la compafiia?
Si No

4. Comunicacion acertada de las ideas

a) Cree que existe una buena comunicacion en la organizacion?
Si No

b)Cree que se informa correctamente de las medidas, modificaciones de
normas y rutinas o cambios de politicas de la organizacion?
Si No

b) Considera que el personal encargado de hacer anuncios o de hablar
ante un determinado cambio o ajuste en la organizacion sea el
correcto?

Si No

5. Liderazgo efectivo
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a) La manera como usted conduce a sus empleados les permite tener
participacion en la toma de decisiones?
Si No

b)Sanciona de una manera justa y equitativa a los empleados que
incurren en faltas?
Si No

c)Se trata de convencer a los que no estan de acuerdo con algin punto?
Si No

d) Es el jefe que predica con el ejemplo?
Si No

6. Relaciones humanas sin generar problemas

a) El personal sabe comunicar sus sentimientos a sus compafieros de
trabajo?
Si No

b)El personal trabaja sin resentimientos?
Si No

7. Autoestima personal

a) Saben las personas de lo que son capaces?
Si No

b)EI personal puede asimilar con rapidez cambios?
Si No

b) Hay madurez emocional para que el personal apoye a otros para
conseguir metas?
Si No

8. Integracion de equipos de trabajo.

a) Se mantiene un espiritu de equipo en la organizacién?

b) No existen conflictos y desconfianza entre comparneros?
Si No
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9. Juntas de trabajo.
a) aprovecha bien el tiempo en las juntas?
Si No

b) Siempre se logran acuerdos sin pleitos?
Si No

c)Los acuerdos que se logran contribuyen al crecimiento de la empresa?

Si No

10.Habilidades administrativas.

a) Los procedimientos administrativos que sigue el personal de la
organizacion le permiten desarrollar su trabajo?

Si No

b)Existe apoyo de la direccion y mando medios para agilizar las tareas?

Si No

c) El estilo de dirigir permite los cambios?

Si No

d) Se analizan errores para evaluar posibles cambios?
Si No

e) Se aprueban nuevos sistemas de trabajo para buscar trabajar mejor?

Si No

11.- Herramientas de calidad. (estadistica)
a) Se lleva una relacion de tiempos muertos?

Si No

b)Se lleva una relacion de pérdidas por mal trato o deficiencia de calidad de
un producto?

Si No

b) Se tiene una evaluacion de las pérdidas por ausencias y retardos?
Si No
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c)Se lleva una relaciéon de gastos por quejas de los clientes o usuarios de lo
servicios que presta la organizacion?
Si No

12.- Capacitacion Interna.

a) Existen instructores internos en la compafiia, capacitados?
Si No

13. Filosofia de la empresa

a)Existe una misién escrita de la empresa?
Si No

b)Se tiene identificado los valores de la organizacién?
Si No

b) Existe una personalidad y respeto para el personal?
Si No

14. Calidad en el trabajo.

a)El personal de la organizacion esta convencido de que debe mejorar en
sus tareas?

Si No

c) Existe disciplina, orden, limpieza, seguridad e higiene en el area de
trabajo?

Si No

d) Se evitan situaciones donde se aproveche del cliente?
Si No

15. Servicios de calidad al cliente

a)Se evita siempre el mal trato a cliente?
Si No

b) Los servicios, formularios, instrucciones, las politicas, etc, estan
disefiadas para facilitar la atencion y el servicio de excelencia al cliente’

Si No

C) Quienes tiene trato directo con el cliente saben escuchar con atencion?

Si No
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c) Existe seguimiento al cliente después de haber ofrecido el servicio?
Si No

17.Desarrollo de aptitudes.

a)Existe el reconocimiento a las actuaciones positivas de quienes colaboran

en la empresa para alcanzar metas?

Si No

c) Se mantiene una revisidon constante de las tareas y funciones de los
empleados para mantenerlas actualizadas?
Si No

CRITERIOS GENERALES

Sume el total de la columna “si” y compare su percepcidén contra la tabla
siguiente:

50 a 58 magnifico
Se mantiene un alto desempefio en la organizacion.

40 a 49 Gran esfuerzo.
Se va por un buen camino. Hay que mantenerse para implementar una
mejora.

25 a 39 “mas o menos”
Falta formalismo, integridad, compromiso.

0 a 24 “poco empeno”
La desorganizacion, falta de empefio, objetivos el interés por el cliente y
otros factores hace dificil trabajar ahi.
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MEDICION DE EFECTIVIDAD PARA COMUNICARSE

El objetivo de este cuestionario es reconocer que la comunicacién es un

proceso de gran trascendencia en la organizacion, por lo que auto
analizarnos nos ayuda a reconocer nuestra forma de actuar. No hay

respuestas correctas o incorrectas, por lo que ser muy sinceros ayuda a
incrementar la validez de los resultados. Evite contestar en funcion de lo

que otras personas esperan o piensen de usted.

Afirmacion

Si

No

Algunas
veces

1. Cuando platico expreso las palabras que
mas me gustan.

2. Cuando me hacen una pregunta no me
queda clara, por lo que pido que mi
interlocutor me la explique de nuevo.

3. Cuando estoy tratando de explicar algo,
permito que otra persona me ayude a hacerlo.

4. Supongo que las demas personas saben lo
que estoy tratando de decir sin haberlo
explicado.

5. Pregunto siempre a los demas su punto de
vista sobre lo que estoy diciendo.

6. Me es dificil hablar con otras personas.

En mis conversaciones procuro hablar de
temas de interés para mi y para mi
interlocutor.

Encuentro dificil explicar mis ideas cuando
difieren de la de los demas.

Cuando converso trato de ser empatico (trato
a los demas como me gustaria que me traten)

En mis conversaciones trato de hablar mas
que las otras personas.

Reconozco como mi tono de voz puede
afectar a las demas personas.

Me abstengo de decir cosas que pueden herir
o hacer sentir mal a las personas.

Es dificil para mi aceptar criticas constructivas
de las demas personas.

Cuando alguien hiere mis sentimientos discuto
el asunto con esa persona.

Me disculpo con la persona cuyos
sentimientos he herido

Me siento muy molesto cuando alguien esta
en desacuerdo conmigo.

Encuentro dificultad para pensar con claridad
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cuando estoy enojado con alguien.

Prefiero abandonar una discusién por miedo a
gue se enoje la otra persona.

Cuando surge un problema puedo consultarlo
sin enojarme.

Me satisface comunicarme y reconocer las
diferencias entre las personas.

Me enojo por periodos largos cuando alguien
me saca de quicio.

Me llego a intranquilizar cuando alguien me
hace algin cumplido.

Generalmente soy capaz de confiar en otras
personas.

Encuentro dificultad para hacer cumplidos y
halagar a otras personas.

Deliberadamente trato de ocultar mis fallas.

Ayudo a que los demas me entiendan
externando lo que siento, pienso y creo.

Me es dificil confiar en la gente.

Tiendo a cambiar de tema cuando estan en
juego mis sentimientos en una discusion.

Cuando converso espero a que la otra
persona termine de expresarse antes de
responder a lo que dice.

Mientras converso con otras personas no
presto atencién a lo que dicen.

Siempre trato de escuchar lo que la otra
persona dice cuando esta hablando.

Los otros prestan atencién cuando estoy
hablando.

En las discusiones se me dificulta ver el punto
de vista de las demas personas.

Pretendo escuchar a las demas personas
cuando en realidad no lo hago.

Puedo distinguir la diferencia entre lo que las
personas piensan y lo que expresan cuando
estan hablando.

Cuando hablo estoy consciente de como
reaccionan las personas a lo que estoy
diciendo.

Creo que los demas desearian que sea yo
una persona diferente.

Las demas personas entienden mis
sentimientos.

Siempre trato de demostrar que estoy en lo
correcto.




Admito cuando me equivoco.

A continuacion se incluye una tabla que concentra todas las preguntas del
cuestionario. Encierre en un circulo la respuesta correspondiente a cada
una de ellas y al final sume el total de la puntuacién de la columna. El total
de las columnas se multiplica por diez y se divide entre doce, el resultado
es el porcentaje de efectividad de la comunicacion que directamente afecta

a la organizacion.

Reactivo | Si No Algunas | Reactivo | Si No Algunas
Veces Veces

1. 3 0 2 21 0 3 1

2. 3 0 2 22 0 g 1

3. 0 3 1 23 3 0 2

4. 0 3 1 24 0 3 1

5, 3 0 2 25 0 3 1

6. 0 3 1 26 3 0 2

7. 3 0 2 27 0 3 1

8. 0 3 1 28 0 3 1

9. 3 0 2 29 3 0 2

10. 0 3 1 30 0 3 1

11 3 0 2 31 3 0 2

12 0 3 2 32 3 0 2

13 0 3 1 33 0 3 1

14 3 0 2 34 0 3 1

15 3 0 2 35 3 0 2

16 0 3 1 36 3 0 2

17 0 3 1 37 0 3 1

18 0 3 1 38 3 0 2

19 3 0 2 39 0 3 1

20 3 0 2 40 3 0 2
Igual x 10 /12 Igual ___ % De efectividad en la comunicacion.

Los resultados se interpretan en el siguiente rango.

80 a 100 Excelente.
70 a 80 Bueno.
60 a 70 Regular.

Menos de 60 en necesario implantar un programa que ayude a mejorar sus

habilidades de comunicacion.
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e Establecer buzones de quejas y sugerencias

e Aplicacion cuatrimestral de Encuestas de satisfaccion de Necesidades.

Gracias por tu colaboracion

Nombre de la organizacion

Logotipo

Quejas
Y
Sugerencias

Fecha

Quejas:

Sugerencias:
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Evaluacion de satisfaccion de necesidades

Puesto:

Departamento:

Fecha de Evaluacion:

Favor de contestar cada una de las frases que a continuaciéon se enumeran

usando la escala siguiente.

(MS) Muy satisfecho. (IS) Insatisfecho.
(S) Satisfecho. (MI) Muy satisfecho.
(1) Indeciso.

FRASE

ESCALA

1. Tengo un jefe comprensivo y justo.

2. Disfruto de mas dias de descanso vacaciones.

3. Obtengo un salario muy superior que me ayuda a
conservar una vida digna.

4. Trabajo en un lugar limpio y protegido contra
accidentes.

5. Trabajo con compaiferos simpaticos y afables.

6. Tengo la oportunidad para poner en practica mis
propias ideas en el trabajo.

7. Tengo un trabajo que me da la oportunidad de destacar
y sobresalir.

8. Tengo la seguridad de conservar mi trabajo siempre
que se haga bien.

9. Pertenezco a un grupo de trabajo siendo aceptado por
el.

10. Siento que soy estimado y respetado por mi grupo de
trabajo y por la organizacion.

11. Mi potencia es aprovechado al maximo en mi trabajo.
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Cada una de las frases anteriores pertenece a una necesidad especifica como
lo es:

a) Necesidad Fisiol6gica: frase 2, 3.

b) Necesidad de seguridad: frase 1,4,8.

c) Necesidades sociales: frase 5,9.

d) Necesidades de estima: frase: 7,10.

e) Necesidades de autorrealizacion: frase: 6,11.

Los resultados se tabulan en porcentajes de acuerdo a la pregunta.

Estas encuestas pueden ser aplicadas en grupos de trabajo, departamentos,
elc, etc.
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Encuesta de actitud

Puesto:

Departamento:

Fecha de Evaluacion:

Favor de contestar cada una de las frases que a continuacion se enumeran
usando la escala siguiente.

(TA) Totalmente de acuerdo. (ED) En desacuerdo
(DA) De acuerdo. (TD) Totalmente en desacuerdo.
(1) Indeciso.
FRASE GRADO

1. Esta companiia es buen lugar para trabajar.

2. Puedo salir adelante en esta compafiia si me esfuerzo.

3. Los tabuladores de sueldos de esta compafiia son
competitivos con los de otras similares.

4. Las decisiones de promocion son tomadas con
equidad.

5. Comprendo los beneficios que la organizacion me
ofrece.

6. Mi puesto obtiene el mayor provecho a mis habilidades.

7..Mi carga de trabajo es desafiante, pero no pesada.

8. Tengo confianza en mi jefe.

9. Estoy en libertad de decir a mi jefe lo que pienso.

10. Sé lo que la organizacion espera de mi.

Los resultados deberan ser tabulados en porcentajes, los cuales determinaran
el grado de mayor acuerdo en base a las preguntas.
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GLOSARIO

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de
una no conformidad.

Accion preventiva: Accion tomada para eliminar la causa
de una no conformidad.

Auditoria: Proceso sistemdtico , independiente vy
documentado para obtener evidencias de la auditoria.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y
controlan al mds alto nivel una organizacién.

Calidad: Grado en que un conjunto de caracteristicas
cumplen con requisitos.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Informacion: datos que poseen significados.

Enfoque hacia el cliente: Las organizaciones dependen de
sus clientes ya sean internos o externos por lo que este
término se orienta a comprender sus necesidades actuales
y futuras.

Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema
de Gestion de La Calidad.

Mejora continua: Es un objetivo permanente que quiere
establecerse en la organizacion.

Modelo de Calidad Intragob. ( servicio profesional de
carrera.) ofrece como objetivo la honestidad el
profesionalismo y la eficiencia en quien es servidor publico.
No conformidad: Incumplimiento de un requisito.
Objetivos de Calidad: Es algo ambicionado o pretendido ,
relacionado con la calidad.

Participacion del personal: Es la esencia de la organizacién
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacién.



Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas
o que infteractldan, las cuales trasforman elementos de
entrada en resultados.

Politica de Calidad: Intencion y orientacién de una
organizacion para alcanzar La Calidad y que son expresadas
formalmente por la Alta Direccion.

Requisito:  Necesidad o expectativa establecida,
generalmente explicita u obligatoria.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o
proporciona evidencias de actividades desempefadas
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos.

Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados
0 que interactuan.

Sistema de gestion: sistema para establecer las politicas y
los objetivos.

Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia.



CONCLUSIONES

Uno de los principales puntos que me ayudaron a realizar parte de este
trabajo es que la Comunicacion Organizacional es la encargada de desarrollar
una cultura orientada a objetivos, un Sistema de Gestién de la Calidad en un
lenguaje sencillo consiste en el aprendizaje de una cultura, pues empieza por la
educacion y termina con la educacién de Hacer las cosas bien y a la primera,
todo el desarrollo de la misma se centra en medios informativos internos (

registros, evidencias,)

Durante el estudio del tema de Calidad La comunicacidn interna permite
"monitorear” constantemente el entorno proporcionando los canales de
comunicacién para aumentar el nivel de visibilidad de la calidad que asegura la
cooperacion de todo el personal mientras se progresa. para poder anticiparse a

los cambios.

En un Organismo Publico, pude detectar que sin lugar a duda existe una
herencia burocrdtica que impide de cierta manera que se implementen planes

de cambio para trabajar con calidad.

Sin embargo mientras mds industrias se benefician de las técnicas que
esto implica aplicar, el sector plblico parece imposible implementar un modelo
que ofrezca a los trabajadores y a los mismos ciudadanos la misma calidad de
servicio que ofrecen las empresas grandes, en cambio para lograr la calidad en

el gobierno es necesario crear un ambiente diferente ya que la realidad de hoy



son gobiernos con ingresos reducidos, reclamos de los ciudadanos y una

creciente exigencia de servicios.

Sin duda los beneficios son muchos y la calidad es posible aplicarla en
una administracion publica, pues es una manera de entender el trabajo y parte
fundamental de lo que pide la ciudadania. Sin embargo no es trabajo de todo el
gobierno, la ayuda de la sociedad es indispensable ya que si la industria insiste
en la calidad y ofrece sus conocimientos y experiencias, comparte sus

programas de entrenamiento con todos quienes integran una organizacion.

Asi actualmente las empresas enfrentan una serie de retos, que si no son
resueltos oportunamente, puede decaer la actividad de la misma. Por tanto, es
necesario que la organizacion implemente herramientas que contribuyan
eficazmente a ese cambio, asi como establecer planes para enfrentar la
resistencia de los trabajadores, como entregar reconocimientos o premios lo
cual, los motive a desarrollar con mds eficiencia su trabajo y asi alcanzar

objetivos y metas propuestas.

El factor humano es lo mds importante en una organizacién ya que
representa la base para alcanzar el éxito y afrontar cualquier reto que se
pueda presentar, por lo cual es indispensable dar a conocer de manera
constante los valores y objetivos de la empresa a través de diferentes

herramientas de comunicacion.

La comunicacion es un proceso de vital importancia dentro de cualquier

organizacion y sobre todo ante cualquier cambio ya que a través de un canal



adecuado puede facilitase un entendimiento mutuo entre directivos y
empleados, como en la elaboracién de procesos de trabajo, asi como trasmision
de ideas, sentimientos, actitudes, creencias o costumbres de los empleados a

directivos y viceversa.

La comunicacion y participacion de todos los miembros de la empresa, es
importante en razén de que ayuda a mejor su desarrollo laboral y personal, lo
que repercute positivamente en el desarrollo de la organizacion , aspecto que
no se debe descuidar, por lo que en nuestros dias el cambio de tecnologia,
innovaciones en sistemas, etc, etc, requiere que las organizaciones se
encuentren preparadas para afrontar esos retos, y esto se logrard solo si se

cuenta con el personal actualizado.

Las barreras que se encuentran dentro de cualquier proceso de
comunicacion, se puede superar al trasmitir nuestros pensamientos,
sentimientos, inquietudes o deseos entre directivos y trabajadores y/o
viceversa, asi como afrontar las actividades, deberes y derechos que pueden

existir dentro de la organizacion.

Ningln cambio puede lograrse sin el involucramiento y compromiso de
todos los miembros de la organizacién ya que en todos recae la mdxima
responsabilidad y su participacion activa asegurard el éxito, por lo cual, se
deberdn involucrar y comprometer al nivel inmediato inferior, hasta los niveles

operativos, buscando un efecto de cascada que abarque toda la organizacion.



La tecnologia de un sistema de Calidad es una herramienta para el
desarrollo y bienestar de una organizacion, ya que constituye una fuente de
informacion, asi como un acceso controlado de la misma, para mantener ala

organizacion en un ambiente de competitividad y modernizacion.

La aplicacion de ciertos instrumentos como el establecimiento de
buzones de quejas y sugerencias, las encuestas de satisfaccidn, de actitud son
el medio adecuado para buscar respuestas de los empleados en cuanto a cémo
se sienten con respecto a sus puestos, grupos de trabajo, jefes, asi como el
mismo comportamiento entre ellos mismos para tener bases y poder ajustes o
cambios de acuerdo las necesidades de la gente, y asi buscar mejores

resultados.

Alcanzar el éxito no es fdcil y permanecer en la cima adn lo es mds, pero
todo es posible de lograr si en todos los niveles de una organizacion existe la
disponibilidad necesaria para enfrentar cualquier tipo de problema, visualizar
los cambios que surgen en el entorno, ofrecer servicios de calidad asi como un
excelente servicio al cliente. Por tanto cimentar esas bases culturales,
fomentar la comunicacién en todos sentidos y adaptar la conducta del

trabajador hacia la empresa son instrumentos importantes para poder lograrlo.

Otros puntos que se me hicieron interesantes al presentar este trabajo
es que Mienfras que antes la forma de actuar de las empresa era:
especificacion, produccidn, inspeccion, la calidad esta enfocada a planificar,

hacer, verificar, actuar.



El trabajar en la implantacién de un programa de La calidad los primeros
pasos que se toman son reforzar la comunicacion de la empresa ya que ayuda a
Eliminar las barreras interdepartamentales y promover el trabajo en equipo,

asi como la comunicacién horizontal y vertical

Un mejor acceso de la terminologia técnica y una mayor comprensién de
un Sistema de gestion de calidad puede ayudar a facilitar la "traduccion” a un

lenguaje menos complejo a los empleados.

Mientras Mayor divulgacion haya del programa de calidad hay menos

incertidumbre a la perdida de trabajo.

La implantacién de un Sistema de Calidad esta basado en la creacién de
espacios permanentes para informar sobre la marcha del proceso y aumentar

el nivel de visibilidad de lo que se ha alcanzado.

La comunicacidn no solo es una herramienta de gestion también es un
instrumento de motivacién, porque nuestro desafio es lograr que confluya la

satisfaccion personal con la del ciudadano",
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