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INTRODUCCION

El presente trabajo inicia con un analisis del proceso de globalizacion en
el que se encuentra inmersa la economia internacional, haciendo enfasis en la
doctrina que propicia los cambios en el entorno tanto externo como interno de las
empresas: el neoliberalismo. Se mencionan las principales exigencias que
permitiran a las empresas cumphr con la primicia impuesta por €l necliberatlismo.
Ia eficiencia Todo con ia finalidad de poder hacer competitivas a las empresas en
un marco de globalizacion econdémica Una vez conocido el entorno en el gque se

encuentran ias empresas en |a actualidad se procede a estudiar la administracion

del personat en la empresa actuai, sus prnncipios fundamentales v el anabsis del

ciclo mismoe y su importancia

Posteriormente, sc estudian los conceptos de calidad, control de cahdad y
calidad total, para poder entander mejor los modelos de calidad que se presentan,

asi como su relacion cen la admunistracion del personal

Lo anterior sirve de marco de presentacion para 1as diversas técnicas que
se empiean para la obtencidon de calidad totat en ia administracion del personal, lo
que permite evaluar las convenencias de |a impiementacion de estas tecnicas en
la empresa moderna con el fin de obtener una mayor competitivicdad por medio de

ia mejora en la calidad de los productos 0 servicios que brinden el personal de la
empresa.



El objetivo principal de el presente trabajo es el de realizar una revision de
las principales técnicas que han sido usadas para la obtencidn de la calidad total
en el desempeno del personal, para de ésta manera ayudar a la empresa en su
buUsqueda por la mejora constante que le permitira ser competitiva en el marco

econdmico actual.



CAPITULO I
EL NUEVO ENTORNO DE LA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS




1.1 Las Empresas Ante el Proceso de Globalizacion

Econémica.

El contexto econdmico internacional se cardacteriza en la actualidad por
una cerrada competencia de productos y Servicios que tienden cada dia a ser
mejores y mas eficientes. La liberacién comercial y globalizacion econdmica que
se ha venido dando en los Glumos aftios en nuestro pais ha cambiado

radicalmente la naturaleza de la empresa mexicana

Hoy en dia, para compelir axitosamente, las empresas mexicanas tienen
necesariamente que hacerse mas eficientes; la liberacion comercial y el proceso
de globailizacién constituyen los tactaores mas trascendentes de un cambio

econdmico que caracterza NuUesiro Hempao

El principat probklemna de las empresas nacionales se oncuentra en
enfrentar la competencia en ur contexto economico nacional que no es el mas
optimo para crear una plataforma sana y prospera de crecimiento. La mejor
manera en yue las empresas mexicanas son capaces de competir en esta etapa
de la economia as a traves de una profunda reorgaruzacion de su estructura de
produccidn, de una reconsideracion de los mercados tomando en cuenta el
proceso de globahzacion y principaimente, con la participacion del gobierno,

reestructurando la economia nacional de una forma global



Por supuesto, cada empresa en particular lleva a cabo ta reorganizacion
de manera especifica de tal forma que “para aigunas empresas significa exportar,
para otras convertirse en proveedores de maquiladoras ¢ de otros consumidores y
para otros mas implica desarrollar nuevos proauctos para competir en los

mercados globalizados”™’

Si bien es cierto que la mnsercion de Meéxico en la economia internacionat
constituye una enorme opottunidad de desarrolio para las empresas, también es
cierto que la mayoria de estas no estaban preparadas para afrontar correctamente
dicho proceso. Ya que las empresas se estan enfrentando de manera cada vez
MAas creciente a una nueva dinamica y a nuevos patrones de comportamiento de
la produccion y de los mercados Sin embargo, |a principal caracteristica de dicha
proceso es un tipo de competencia a nive! internacional diferente, tanto

cualitativa como cuantitativamente a ia tradicionalmente observada

Las diferencias en la competencia nternacional son 2| resultado del
proceso de globahzacidon ge la economia mundial el cual ha provocado la
tendencia de que el mundo entero se convierta en un salo mercado Es ahora que
este mercado es donde se producen v manufacturan los bienes industriales, con

la participacion de empresas de diferentes nacionahdades LLas empresas

"Mercado H., Saivador. ESTRATEGIAS EMPRESARIALES FRENTE AL _TRATADO DRE LISRE
COMERGIO. Edit. PAC. México, 1994, p 7




adquieren insumos de ese mismo y unico mercado, preoccupandose de la calidad,

precio y puntualidad en el tiempo de entrega

En este nuevo mercado en que las empresas compiten abre grandes
oportunidades pero al! mismo tiempa graves riesgos para todas Las
oportunidades se encuentran en las lineas de modernizacion, ila expansidn y la
penetracion de nuevos mercados, los riesgos son muy variados y van desde ta
disminucién deil margen de utihdades o la pérdida de la posicion en un mercado,

hasta la desaparicion de la empresa

Es por elio, que el reto de México en la actualidad es que sus empresas
se han visto obligadas a 3ajustarse introduciendo nuevos y modernos procesas
productivos . cambiando tas lincas de produccion, identificando nuevos nichos de

mercado y desarrollando nuevos meétodos admimistrativos en las empresas

1.1.1 Concepto de Globalizacion

La globalizacion es un fenomeno gue se presenta en la economia
internacional actual y puede tenar vanios significados “"Es integraciéon a nivel
comercial, tecrnoldégico v dé comunicaciones y a su verz es formacién de grandes
bloques economicos™? qua agrupan una gran cantidad de paises que se unen

para afrontar de manera mas exitosa la competencia internacional, ejemplo de

2 Iriarte. Gregorio. NEOLIBERALISMO S1 O NQ?. £da. Dabar, Méxica, 1994 p. 19



estos bloques tenemos en la Comunidad Econémica Europea, el Tratado de Libre

Comercio y el Mercosur por nombrar solo algunos.

La globalizacién surge simuitaneamente en la idea dinamica de
integracion, sin embargo conlleva sus riesgos, ya gue surgen cofrientes de
pensamiento y movimientos de tipo regional que tienden a privilegiar lo local y lo

propio.

La giobalizacion efectiva en el conjunto de la economia mundial significa
la liberalizacion y desrregulacion absoluta en todas y cada uno de los paises que
integran el sistema. Por [0 que es evidente que la llamada gilobalizacion aun no se
ha dado de manera absaoluta y generalizada Ya gue la situacion que afrontan los
diversos paises es mucho mas comphcada y multifacetica. Las nociones de
globalizacién y de bloques econdmicos no dan cuenta de las estructuras de
poder ni permiten una buena caracternzacion de la situacion actual y las

tendencias del sistema economico internacional

El proceso de globalizacion conlleva un problema de estructura, ya que
mientras se forman blogques econamicos que entre sus membros se hacen
concesiones, estas ultimas no pueden ser aplicadas a paises que no formen parte
estructural det bloque. Dicha exclusidn dificuita el proceso de globalizacion como

fendmeno universal

Pero pese a todo las teorias actualmente en boga thenden a una mayor

apertura comercial en el marco de tos mercados internacionales y tanto los paises



industrializados como los de vias en desarrolio ven en las exportaciones un factor
determinante para su economia. Ei problema que acompana la globalizacién de
los mercados es que todos quisieran vender mas y comprar menos. Sin embargo,
en lo que todos estan de acuerdo es que el nuevo esquema pretende eliminar

trabas no solo para el flujo mas libre de bienes sino también para el de todo tipo

de servicios e inversiones

1.1.2 Globalizacién y Neoliberalismo

Uno de los fendomenos mas generalizados en el mundo actual es el

predominio de |ls economia del mercado que es e€! artifice de ta doctrina conocida
como neoliberahsmo, este ulitimo caracterizado por la “fuerte tendencia hacia ias

privatizaciones de las empresas pUbhcas. asi como los proyectos de achicamiento

del Estado y su abstenciéon en el area =conomica”’

E! neoliberalismo distribuve sus recompensas en razon exclusiva de la

aeficiencia, por lo que las ermpresas que se encuentran dentro de este sistema
tienden a afrontar sus problemas por medio de {a globahzacidon, ya gque sumando
sus fuerzas logran hacerse mas eficientes Este proceso necesariamente conduce
a la especializacion en cada pais en la produccién de mercancias y sServicios en

tos cuales tiene ventajas y por tanto menores costos reiativos o que los conducira

:’Iriane. Gregorio. 1bidem, p. 23




a una mayor eficiencia en el uso de los recursos productivos y por lo mismo a un

incremento en ia productividad indispensable en el contexto del neoliberalismo.

Al analizar la estructura del modelo neoliberal se tiene la clave de la
organizacidén economica y social del neoliberahsmo esta en que la gente esté en
mas posibilidad de ganar y esto aumenta su disporibilidad para trabajar. E! mejor
incentivo para que las personas trabajen es una mayor ganancia, asi pues, el
motor de la economia neoliberal radica en ta ambicion ilimitada de las personas.

“Incentivando al maximo, dicen los neoliberales, ! éxito estara asegurado™

Para el neohberalismo la globalicacion de los mercados representa uno de
sus mejores aliados ya que en &l se encuentran tas condiciones 1deales para su
desarroilo, es decir, ia comercializacion de productos cada ver mejores, que

necesariamente implican la norma esencial en el nechberatismo la eficiencia

Para lograr todo io anterior. 2! neohberahsmo requiere de un estado
totalmente sometido a las leyes de! mercado y en consecuencia a «! proceso de
globalizacion. Ya gque pretende reducirto a un mero vigilante que haga cumplir las
ieyes establecidas y no le asignan mas responsabilidades que las de un arbitro

que observe las reglas del juego

“Iriarte. Gregorio. tbidem, p. 25




Sin embargo, la apertura econdmica al mercado exteriar aunque garantiza
la existencia de productos en el pais, debilita a las pequenas empresas
nacionales lo que es un grave riesgo del proceso de giobalizacidon, tomando en
cuenta que la mayor parte de las fuentes de trabajo en nuestro pais proviene de

dichas empresas

En esta Jultima década del siglo ilas empresas enfrentan un nuevo
esquema en el que se advierte que los cambios econdémicos politicos y sociales
han sido provocados por el reordenamiento econdmico culturat, es decir, el
proceso de globalizacion. Esto se refleja especialmente en el campo tecnoldgico,
cuitural, politico pero sobre todo econémico. Por o que se hace necesario tomar
en cuenta que el necliberalismo determina un nuevo escenarnio que conileva a una

serie de fendmenos cuya consecuencia afecta el desarrollo economico del pais,

En México, en el Uultimo decenio se ha vivido un ambiente de extremas
dificultades econdmicas. tanto en «l contornge externa como en el proceso de
ajuste interno, cuya politica comun ha side la instauracion de programas de
estabilizacion tendientes a atenuar los problemas inflacionanos Pese a todo, en
el marco de la globalizacion econdmica  y la inminente conformaciaon de los
bloques econémicos, asi como la asociacion de partes con desigual estado de
desarroilc, la politica econdmica de Meéxico se esta configurande hacia ia

integracion econémica con ios Estados Urnidos y Canada



1.1.3 Nuevas Exigencias para las Entidades Productivas

En la actualidad ante las nuevas circunstancias las empresas se han visto
obligadas a realizar ajustes disedando e impiantando estrategias que toman en
cuenta las tendencias de la economia mundial y la competencia internacional. Las
estrategias usadas para participar exitosamente en et comercio a nivel global. son
aquellas encaminadas a elevar significativamente el nivel de competencia de las
empresas, incrementando sy productividad y su potencial para la participacion

mundial.

Hay que tomar en cuenta gue por muchos anos México vivio aislado de las
corrientes econémicas internacionales y que hoy en dia esto representa un grave
rezago que hay que superar, por lo que el pais ya no debe mantenerse aislado de

los procesos econdmicos a ruvel internacional

Las empresas en general tienden a considerar los siguientes factores
como determinantes para su adecuado crecimiento y participacién internacionat
La competencia internacional, ei exceso de oferta mundial de algunos bienes, los

precios relativos internacionaies y la contraccion de los mercados en el momento

de disenar sus estrategias de desarrolio

“Para las empresas mexicanas, competir en la economia global es una
imperiosa necesidad para su sobrevivencia y para el logro de su desarrollo ta
paricipacion eficiente y agresiva en 13 competencia internacional y en el mercado

global, satisfaciendo ia creciente demanda de bienes industniales a los niveles de



competitividad requeridos constituye el motor de crecimiento de las industrias y

las empresas”.®

Tomando en cuenta lo anterior se tiene el crecimiento de cada industria y
de cada empresa dependera en gran medida del éxito que alcance al competir
giobalmente. Las empresas que cuenten con diseno de estrategias de acceso al
mercado global (tanto nacional como internacional) y estrategias gque logren un

incremento de su productividad aumentaran significativamente su competitividad

Entre las principales exigencias que presenta la globalizacion resaltan las

siguientes:

A. El aspecto tecnolagico se ha convertido en uno de los factores mas importantes
en el proceso de cambio. La implementacion de tecnologias mas avanzadas en
tos procesos productivos representa para las empresas la capacidad de

competir con otras firmas en cuestion de volumen calidad y precio

B. Las ventajas comparativas: Las nuevas ventajas comparativas se caracterizan
entre otras cosas por la innovacion y adaptacion tecnoldgica con la

infraestructura de la planta productiva y su eficiente utilizacion de recursos

C. La capacitacion de los recursos humanos ' Este es un punto fundamentai en et

desarrollo y modernizacion de las empresas, ya que un adecuado programa de

®Mercado H., Satvador. Qp. _Cit. P. 9
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capacitacion implicard4 necesariamente una mejor capacidad de ia empresa

para adaptarse a cambios tecnolégicos que necesita para su supervivencia.

D. La aplicacién de diversas técnicas de la calidad total: Es importante retomar las
experiencias que han experimentado empresas que han apiicado estos
programas en su beneficio por o que la implementacidon de los diferentes
modelos de la catidad en las empresas es actualmente una de las primicias

fundamentaies para el cambio

E. La especializacion: Dadas las ultimas tendencias en ila globalizacion de los
mercados se ha visto la necesidad de que las empresas se especialicen en
determinados productos o procesos promoviendo de esta manea la mejora en
la calidad y la produccidn compartida hacia los diversos sectores de la industna

y permitiendo el surgimiente de nuevos v mejores productos

1.2 LaPremisa de la Competitividad Como Base del

Nuevo Modelo Econdmico.

Como ya se menciond anteriormente el neoliberalismo es el mas crudo
economicIsmo, ya que impulsa un modelo de sociedad basado exclusivamente en
las normas de aeficiencia y distribuye sus beneficios en razon unica y

exclusivamente de la efictencia

Esto necesariamente implica un aumento en la competitividad de las
empresas que quieran sobrevivir en el nuevo modelo econdmico, lo gque puede

traer beneficios como: hacer mas eficientes a las empresas y crear mejores

11



productos, pero se acompafia de riesgos como: crear profundas desigualdades
economicas y sociales, e} aniquilamiento de las micro, pequenas y medianas

ampresas.

Se requiere de mucha cautela en <! manejo de la productividad de las
empresas ya que la definicion de tiempos y acciones en este proceso es vital para
evitar el desquiciamiento de |la economia del pais del que se trate, en este
sentido la apertura economica y ja competitividad deben ser concebidas como una
alternativa, las cuales si no se manejan de forma adecuada pueden reperculir

negativamente en el futuro econamico, politico y social del pais

La competitividad como principat caracteristica del modelo econdmico
neoliberal se esta ilevando a cabo mediante la mnovacion tecnoldgica
principaimente. Entre ios cambtos mas importantes sc encuentran los robots
industriales y la automatizacion, por lo gue les paises en gque se tenga la
vanguardia en estos campos necesariamente Mmarcaran el paso en  la
competitividad de los productos, por eso no es de extranar que el Japon esté a la
cabeza en la elaboracion de un sinnumerc de prodouctos dada su aita calidad y

precios accesibies, 1o que (os lleva necesanamente a ser mas competitivos

Es por ello que una de las premisas de los procesos industriales €s no
solo lograr una mayor productividad, sino también conseguir una competitividad
que le permita a la empresa compeltir en ios mercados nternacionales, para
logrario no solo se debe mejorar la productividad sino implementar tada una

filosofia de cahdad total en [a empresa, de tal forma gque no $dlo el proceso

12



productivo este inmiscuido en este cambio, sinoc que todos los departamentos de
la empresa deben estar inmersos en el compromiso de la obtencion de calidad
total lo que llevara a la empresa a una posicion de competencia gue no lograria

alcanzar sin un programa de calidad total.

Cabe resaltar que el modeto neoclibera! tiende a obligar a las empresas a
implementar programas de optimizacion de& recursos tantc humanos como
materiales y que la mayoria de estos programas han sido tomados de la
experiencia de los japoneses en la implementacion de tos planes de calidad que
tan buenos resultados les han brindado a las empresas japonesas. No es de
extranar entonces gque las empresas empiecen a implementar modelos de calidad
aplicados en el {ejano ornente, todo elio con la finalidad de hacerse mas

competitivas en el contextc internacional

1.3 Posicion Actual de la Administracion en Meéxico

La administracion en nuestro pais se encuentra inmersa en el mismo
proceso en el que se encuentran las empresas, es decir, el modelo neoliberal

tiende a hacer a la admirstracion mas eficiente

ta eficiencia en |la administracion wnplica necesarnamente la aplicacion de
técnicas que mejoren la calidad de la administracion y éstas técnicas
generalmente son tomadas de modelos que han resultado eficientes en empresas

de otros paises donde se han aplicado




A su vez, recientemente han surgido muchas tendencias nuevas en el
campo de la administracién. Estas tendencias actuales incluyen un reiterado
énfasis en temas !egales, de productividad, de informatica y de desarrollo

organizacionatl.

La moderna administracidon ve en el aspecto legal un factor no tomado
muy en cuenta anteriormente, el personal para laborar adecuadamente necesita
buenas relaciones entre los sindicatos y la administracion, de garantias de que
sus derechos laborates seran respetados y que temas como la igualdad en el
empleo. proteccidén, segurnidad y salud seran tomados en cuenta y mas
recientemente han aparecido temas que se refieren a la calidad de vida y la

ecologia, por lo que la moderna administracion debe de tenerlcs muy en cuenta

En cuanto a 1la produclividad tenemos que en muchos casos los praductos
que se manufacturan en &1 pais son Mas altos en precio y/o de menor cahdad gue
los productos extranjsros. El descenso en la productividad v competitividad en los
productos puede tener muluples factores entre ellos falla de una adecuada

tecnologia, excesivos costos iaborales, materna prima de baja calidad. etc

E) problema de la faita de productivicad conlleva necesanamente a una
disminucidon en la competitividad lo cual puede traer consecuencias nefastas para
Ia empresa es por allo que una de las primicias de la administracion moderna esta
en la importancia gque se le da a la productividad tomando en cuenta gue para

lograr ésta es necesario contar con oS recursos optmos tanto materiales como

-
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humanos. El aumento real en !a productividad de una empresa es el resuitado de
un esfuerzo conjunto de sus empleados pero sobre todo de la administracion. Por
o que los procedimientos de evaluacion del trabajo, el uso de incentivos
econdmicos, el entrenamiento constante y la reorganizacion de las estructuras
administrativas deben recibir una atencion continua por parte de la

administracion

Una de la tendencias mas novedosas y significativas en la administracidon
actual es la aplicacion de la informatica. la cual ha desarroilado sofisticados
sistemas que intervienen en casi todos los aspectos de la administracion. Las
computadoras se han usado durante decadas para el control de estaciones y
elaboracion de ndminas, pero en la actualidad se usan rutinariamente para la
planeacion, capacitacion y desarrolio del personal, dandoie un nuevo giro a la

aplicacion de la informatica en la admunistracion

La computacion tiene un sin fin de aplicaciones para la administracion y
actualmente cada empresa debe desarrollar sus proplas aphcaciones on
particular, de tal forma que pueda sacar el mejor provecho de |la aplicacion de

esta herramienta

Hoy en dia existe un reconocimiento de que |la administracion esta
entrelazada con el proceso de desarrolic de la organizacion. Este es importante
ya gque el desarrollo organizacional implica cambiar los desempeos del irabajo ¥

ias relaciones entre los individuos y entre los grupos. El desarrollo organizacional

15



en la administracion es una estrategia educativa que implica cursos de accidén que
se concentran en toda cultura de una organizacién con el proposito de provocar el
cambio planeado, alterando las actitudes y los valores humanos, asi como los
disefos y las estructuras organizacionales, de modo que las empresas puedan
la cambiante tecnologia y pueden efectuar rapidamente el

adaptarse mejor a

cambio dentro de la organizacion,

La administracion actual en nuestro pais tiende a inciuir los temas antes
mencionados en el proceso de la organizacion, todo ello para poder afrontar los

retos marcados por el entorno actual en jios negocios

16



CAPITULO 1l
ADMINISTRACION DE PERSONAL
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2.1 Definiciones de Administracion de Personal

El elemento mas importante en todo organismo es su personal, por lo
tanto, la administracién de personal imphcara el manejo del recurso mas preciado
de cualquier organizacion, es por ello que la definicion de la administracion de

personal debe ser considerada en su justa medida

Existen diferentes definiciones de administracion de personal entre ellas
tenemos a Fernando Arias Galicia quien en su obra Administracion de Recursos
Humanos nos dice: “Es el proceso administrativo aphcado al acrecentamiento y
conservacion del esfuerze. las experiencias, la salud, los conocimientos, las
habilidades, etc. de los miembros de la orgamzacién, en beneficio del individuo,

.

de la propia organizacion y del pais en general

Otra definicion nos dice que la administracion del personal "consiste en la
planeacidon, organizacion .| direccion. control y coordinacidn, para promover el

desempero eficiente del personal, a la vez que la organizacién representa el

®Arias Galicia Fernanda. ARMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS Edit. Trillas, México.
19891, P. 27
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medio que presenta a las personas que colaboran en ella para lograr los objetivos

individuales relacionados directa e indirectamente con el trabajo”’

Para entender que es ia administracion de personal es necesario enfocar
lo que se denomina el proceso de administracion a la funcion de administracion
de personal.

Planeacion: Establecer metas y estandares, desarrollar reglas y

procedimientos, e@n otras palabras pronosticar algunos acontecimientos futuros.

Organizacién: Asignar a cada subordinado una tarea especifica. delegar
autoridad a los subordinados, establecer canales de autoridad y comunicacion;

coordinar el trabajo de los subordinados

Formacion de un Equipo de Trabajc Este proceso consiste en establecer

que tipo de personas se deben contratar, reciutar y seleccionar. Establecer

estandares para €l desempeno, compensar a los trabajadores, evaluar y asesorar

a los empleados,; capacitar y deosarrollar a los rabajadores

Direccion. Su principal funciGn consiste en lograr que los demas hagan su

trabajo eficientemente. apoyandose en e! mantenimiento de una moral etevada

mediante la motivacidn a los subordinados

"Rodriguez Valencia Joaquin, ADMINISTRACION MODERNA DE_PERSONAL_| Edit. ECASA,
Meéxico, 1991 P 61
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Control: Fijar estandares de calidad o niveles de produccion, comparar la
forma en que el desempefo real corresponde a estos estandares y tomar

acciones correctivas cuando se requiera.

Tomando en cuenta lo anterior la administracion de personal se refiere a
los conceptos y técnicas que se requieren para desempenar debidamente lo
relacionado con el persanal y esto incluye:

Andlisis de puestos (determinar la naturaleza de! trabajo de cada empleado).
« Seleccion de ios candidatos a ocupar 10s puestos.

e La administracién de sueldos y salarios (la forma de compensar a los

empleados).
« Evaluacion del desempeno

« El desarrollo personal

» Planeacién de las necesidades de mano de obra y reclutamiento de los

candidatos @ los puestos
» Induccidon y capacitacion de los nuevos empleados.
» Ofrecimiento de incentivos y beneficios.
« Comunicacion interpersonal (asesorias, entrevistas, etc.)

La administracion de! personal se torna cada vez mas imporiante en ia
actualidad como resultado de tendencias tanto politicas como econdomicas y

sociales.
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2.2 Aproximacion al Término de Personal.

Se considera que el personal esta constituido por Ias personas que
trabajan para una organizacion. Las habilidades gque poseen y su conocimiento
acerca del sistema de trabajo son de gran valor para la organizacion y el
diccionario 1o define como “el comunto de personas que trabajan en un mMismo

organismo, dependencia, fabrica, etc.”®

Con el término de personal se abarca no solo el esfuerzo o la actividad
humana, sino factores que dan diversas modalidades a este personal como son
conocimiento, experiencia, motivacion . intereses, actitudes, aptitudes,

habifidades, potencialidades, salud, etc

Los recursos humanos son mas importantes gue otro tipo de recursos
como pueden ser materiales o tecnicos, ya que pueden mejorar y perfeccionar el
empleo vy disefio de los recursas antes mencionados, o cual no puede suceder a
la inversa. Entre las principailes caracteristicas de los recursos humanos se tienen

las siguientes:

No pueden ser propiedad de ia organizacion a diferencia de otro tipo de

recursos. Las conocimientos, Ia experiencia, las habilidades, etc. son parte de la

"GRAN_DICCIONARIQ_ENCICLOPEDIGO LUSTRADO por iones de Readers
Digest. México, 1980, P 2922
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persona. El personal esta en disposicion voluntaria para prestar sus servicios, por
o que no existe la esclavitud, ya que nadie puede ser obligado a prestar su

trabajo personal sin ia justa retribucidn y sin su consentimiento.

Las actividades del personal deben ser aprovechadas para la
organizacion y deben concordar con los objetivos personales tanto del individuo
como de la empresa, entonces el contrato legal que se establece entre ambos

tiene también una validez psicologica

Las experiencias, habilidades y conocimientos son intangibles y solamente
se manifiestan a través del comportamiento de las personas en las
organizaciones. Los miembros de éstas prestan un servicio a cambio de una

remuneracion econémica y afectiva

El tota! de personal de una organizacion puede ser incrementado en un
momento dado. Basicamente existen dos tormas para tal fint uno es por
contratacion de nuevo personal y olro es ¢l mejoramientc dei ya existente
Desafortunadamente ia capacidad del personal también puede ser disrmunuida por

las enfermedades, los accaidentes y la de una deficiente atynentacian

La variabilidad en las capacidages det personal ©s una caracteristica
importante en ta diferenciacion del mismo, ya que ne todo ¢l mundoe posee tas
mismas habilidades y conocimientcs. El conunto Qe caracteristicas que han de
destacar a una persona en determinada actividad solo es poseido por un numera
inferior al total del personal. En este senlido se dice que el personal es escaso

por lo que tas organizaciones estan dispuestas a pagar dinero por SUs sServicios

22




2.3 Importancia del Ciclo Personal en la Empresa

Moderna

El ciclo de personal evallda las funciones que afectan de manera directa el

desempeno tanto a nivel individual como organizativo de ia empresa.

El principal desafio de la empress moderna consiste en obtener y

mantener un ambiente que impuise las mclinaciones positivas de los empleados y

facilite la formacion de vinculos entre las metas personales y los objetivos

organizacionales En este contexto el ciclo dei personal juega un papel

fundamental, ya que ei adecuado funcicnamiento entre las partes que o

conforman redundara necesariamente en el jlogro de ios objetivos de la

organizacion

No hay duda de que muchos trabajadares estan nsatisfechos y que esto

se bha convertido en una gran preocupacion para la empresa. Tomando en

consideracion los cambios que ocurren ¢n la fuerza de trabajo, estos prablemas

se volveran mas importantes con el paso del tempo. El! manejo de la

insatistaccion resultante y el aprender a motivar o una fuerza laboral mejor
preparada son problemas critcos que el ciclo de personal debe ser capaz de
prevenirio

Los hambres y mujeres de todas las edades parecen estar interesados en
elegir un estito de vida y una carrera gue en tener solamenia un empleo. Es por

ello 1mportante que ] ciclo del personal tenga en cuenta el desarrollo de las
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carreras y la adaptacion del trabajo a un estilo de vida flexible y pueda conciliar

{os intereses tanto de la empresa como de los empleados.

Por otra parte las leyes juegan un papel determinante en ei ciclo del
personal, ya que obliga a ia empresa a mantenerse constantemente al dia en esta

materia y a mantener sus acciones dentro del marco de la legalidad

Varios autores piensan que los valores basicos relacionados con el trabajo

estan cambiando Este cambio debe ser percibido para adaptarlo al ciclo dei

persanal de cada empresa. Ya gque hace anos se pensabas que la ética del

trabajo motivaba al personal a trabajar y poner en ello su mejor esfuerzo. En la

actualidad parece ser que este compromiso con el trabajo esta en franco

descenso. De tal forma que se debe asumir entonces que la motivacidén de {os
empleados puede cambiar radicalmente

El ciclo del personal es importante dentro do la empresa ya que se ha

visto que toma en cuenta la productividad de los trabajadores y en este sentido
puede motivarse al personal a travis de diversas formas, una de 2llas es aportar
mayores inversiones en equipo Modarno que permitan al trabajador hacerle sentir
su valia dentro de la empresa, esto solo es parte de ta solucion que puede tomar

en cuenta el ciclo de personal para mejorar g progductividad de (o empraesa

Otra forma en que ¢l cicio del personal afecta la producttvidad y el

desemperio es mejorando la conducta humana en el trabajo por medio de

aplicacion de teécnicas y conceptos modernos de la administracion de personal €n
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otras palabras existen conceptos y técnicas de ia administracion de personal que
se utilizan en ia actualidad en ias organizaciones y qQue han demostrado su

eficacia en e! mejoramiento de la productividad y el desempero de los empleados.

2.3.1 Concepto del Ciclo de Personai

Si bien no se ha establecido un concepto de ciclo de personal que sea
universaimente aceptado, debido principalmente a que €l concepto de ciclo de
persona! imphca necesariamente la constante revision de jos procesos que lo
conforman y dada la dinamica a la que se ven sometidos dichos procesos,

producen un continuo ajuste para su adecuada definicion

Sin embargo, existen algunos ntentos de definirio, de tal forma gue es
descrito algunas veces como: una serie de procesos interretacionados a través de

los cuales es valorado y compensado el personal a su paso por una empresa

Otro intento por defirurio establece que ¢l ciclo de personal es el proceso
mediante el cua! wuna organizacion o© empresa ostablece una retacion
interdependiente con el personal. establectendo vinculos que puedan ser

mutuamente beneficos

Finalmente, se considera a! ciclo det personal como una serie de
funciones que abarcan ios procesos que desarrolla el personal sigutendo un
orden determinado durante su estancia en una empresa y esta constituido por

Seleccion, evaluacion del rendimiento, recompensas y desarrolic




2.3.2 Fases de! Ciclo de Personal

En esta parte del trabajo se analizan las fases en Que esta constituido el
ciclo de personal. En principio estas fases pueden parecer sencilias, pero esto es
cierto udnicamente si no se tiene en cuenta lo impredecible que resulta el
comportamiento de los individuos, ya que cada individuo llega a la organizaciéon
con distintas expectativas. con distintas capacidades para aprender cosas nuevas

y con distintos niveles de conocimiento

Seleccion: Esta no incluye unicamente a la contratacion, sino también el
desplazamiento de las personas de una posicidn a otra de manera interna. E|
objetive de la seleccion es anabizar las habilidades y capacidades de los
solicitantes a fin de decidir, sobre bases objetivas, cuales tienen mayor potencial
para el desempefio de un puesto v posibilidades de un desarrolio futuro, tanto el

persanal como de la organizacion

Para efectos de una seleccion objetiva, debera recurrirse a tecnicas como
el analisis de puestos. las pruebas tecnicas. psicotécnicas, encuestas
socioecondmicas, etc. a fin ce eliminar hasta donde sea posible la subjetividad de

las decisiones

Evaluacion del rendimientc Por regla general las organizaciones
consideran esta evaluacion comc una tarea que debe ser evitada © despreciada

En muchas de estas empresas la evaluacion de el rendimiento consiste en que el



administrador evalua el rendimiento del empleado y utiliza esta evaluacion,

generalmente anual, para determinar el aumento de meéritos que otorgara.

A la administracidn le preocupa que la evaluacion del rendimiento pueda
provocar una retroalimentacion negativa que prive de motivacién al trabajador y
dificulte la interaccion con sus subordinados. Por otro lado, el empleado sabe que
las recompensas organizativas van unidas al resultado de la evaluacion y que
esta se enfoca principalmente a ia ganancia neta, en lugar de hacerio en las

razones de ella misma

La evaluacidn debe ser un proceso abierto, formado por intercambios
honestos y sinceros entre el gerente v los subordinados. Se debe evaluar
medtante los medios mas objetivos, ia actuacién de cada trabajader ante las

obiigaciones y responsabilidades de su puesto

El proceso de evaluacion del rendimiento brinda una oporturndad para fyar
la atencian del personal sobre l1as cosas mas mportantes, al estar informados
acerca de las metas de la organizacion y la forma en que su puesto cumple con
los oObjetivos sefalados, tendra la capacidad requenda para determinar en su
propio caso lo que es importante y jerarguizar 13s tareas con valores diferentes en

cuanto al esfuerzo total de [a organizacidon

De la evaluacion sera de donde se deriven |O0s premios y ascensos
considerando [0os resultados obtenidos de cada persona en relacion con los

objetivos de su puesto y departamento



Recompensas: Dentro del aspecto de la recompensas, s muy necesario
evaluar que es lo que se recompensara, si el rendimiento obtenido o et tiempo en
que se ha laborado, ademas se debe identificar de una forma objetiva ila ampiia

gama de recompensas que la empresa puede utihzar para motivar a su personal

Se sabe que aunque la paga puede ser la fuente principal de motivacién
de {os empleados, a la larga no se espera un sistema de pago por merito en una
comparfia, sino se debe tomar en cuenta el resto de las necesidades del personal,
como pueden ser un ambiente agradable, un reconocimMmiento a la labor. capacitar
constantemente, efectuar programas de ayuda a la educacidon del personal, etc

De esta forma se pueden descubrir diversas formas de motivar al personai

Entre los aspectos que jos empleados mas valoran se encuentran los

siguientes:

Oportunidades para aprender y desarrotlar nuevos conocimientos

Oportunidad de estudiar una carrera que posibilite a largo plazo un crecimiento

dentro de ia empresa

« La paga en sus diversas formas, como pueden ser salario, bonificaciones,
vales, opcidén de compra de acciones

= Elogios por parte de la administracion

» Seguridad en el cargo, especialmente en tiempos dificiies.

Satisfaccién del ego personal al hacerle ver gue cumple debidamente su tares.



« Retroalimentacion positiva por parte de jos clientes y proveedores.

f.a mayor parte de estas recompensas Son pPoco usadas por ias empresas,
y hay que tomar en cuenta que en muchas ocasiones los empieados disminuyen

sus capacidades por falta de reconocimiento de las nusmas

Desarrolio: E! actual entorno econémico que se presenta ante las
empresas antepone el desafio de tener un proceso de desarrolic mas elaborado y
sistematico, pues en la actualidad 'a mayor parte del desarrollo del personal en
las organizaciones proviene de wuna capacitacion en el trabajo Se tiene
comprobado que ias mayores “experiencias de desarrollo en una empresa

proceden de la capacitacion en et trabajo y de las ensenanzas informales en

oposicidn a una capacitacion y desarrollo formal”™

Tomando en cuenta lo antenor, debe tomarse la debida mportancia que

tiene la capacitacion dentro del trabajo. Algunas formas de otorgar esta
capacitacion van desde la rotacion d2 tareas como una secuencia de desarrollo

orientada a producir personas gue ocupen posiciones clave dentro de la

compania hasta la capacitacion y los procescs informales de ensenanza
El desafio actual es desarrollar personas con habilidades acordes a las

tiempos actuales, a saber, con algunas de las sigutentes caracteristicas,

®Collins, Eliza. EL EMBA PORTATIL Edit. Limusa, México, 1994, p.244
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= Hacer que la organizacion reconozca y afronte los desafios a los que los
somete el contorno econdmico actual. Esto es posible suministrando a los
administradores las herramientas necesarias para que su enfoque personal sea
dirigido hacia la concientizacion de ios riesgos por parte de los competidores,

los cambios tecnoiogicos y demas factores existentes en su entorno

= Tener la capacidad de encontrar un procedimiento para institucionatizar los
cambios administrativos, ideando sistemas de administracidon que desarrollen
esa nueva realidad organizativa. Esto en otras palabras significa implementar
el cambio desde la parte mas alta de la organizacion hasta lo mas bajo posible,

de tal forma, que ta empresa afronte como un todo los cambios administrativos

= Lograr que los nuevos lideres tengan ia suficiente vision para movilizar la
orgamizacion hacia los abjetivos planteados Las organizaciones con buena
vision por parte de sus administradores tenen la habdidad de capitalizar los
buenos tiempos y sobrevivir en los tiempos de crisis, esto debido a gue las
politicas de sus lideres han dedicado hempo para trabajar como un grupo y

hacer frente a la competencia extenor de ta empresa

Las cuatro actividades descritos son lus procesos admimisirativos que
integran el ciclo de personal y que permite a los administradores apoyar ei
cambio, es por ello, que este cicio de personal ha recibido @ dlimas fecha una
atencion creciente debido a que cada vez los administradores estan mas
convencidos que la participacion de (0s empleados en la productividad esta

determinada por la forma en Gue estos estan agministrados
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2.4 Principios Fundamentales de la Administracion del
Personal
La administracion de personal es una area interdisciplinana ya que cobija
necesariamente conceptos de diferentes disciplinas, entre las que se encuentran
las siguientes:
ingenieria Industrial. A principio de! presente siglo aparecidé en los
Estados Unidos un movimiento Ilamado administracion cientifica el cuai establecia

como aspecto fundamenta! en las empresas la busqueda de la eficiencia

Desarrollaron técnicas sumamente valiosas que aun tenen gran validez y que

establecieron el camino para la moderna admmistracion

Entre las principales aportaciones podemas mencionar

= E} estudio de ttempos
» EIl estudio de movimientos.

» EI sistema de incentivos

» Valoracion de tareas

e Oficinas de seleccion {constituyd el primer intento de lo que ahora es el

departamento de personal)

= Adiestramiento de los trabajadores



Desgraciadamente este meétodo de tipo mecanico en lugar de ser la

panacea que se creia cred serios problemas para las empresas, no obstante

produjo valiosos frutos que han ido en constante mejora

Psicologia: E! hombre siempre ha aspirado a conocer mejor a sus

semejantes en la diversidad de relaciones que tienen con &i. La psicologia utiliza

metodos cientificos para comprender mejor las causas del comportamiento

humano, para medir las habihdades y las actitudes y encontrar las causas de su

motivacion conflicto y frustracion, etc

En la actualidad la contribucion de la psicologia en e! area de Ja

administracion del personal es surmmamente valioso para campos como:
« Seleccion de personal

« Entreterumiento y capacitacion

» Orientacidn profesional.

Conceptos y modelos de actitudes y motivacion.

» Test psicologicos

» Reduccion de conflictos.
La psicologia trata, entre otras cosas, de adaptar e integrar mejor a la

persona dentro de ia organizacion y a la inversa
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Sociologia: Por sus variados puntos de contacto con la psicologia es

comun que en muchos aspectos se confunda a la sociologia con ella.

Sin embargo, la sociologia estudia las relaciones reciprocas de grupos e

individuos. De tal forma que los principios de esta ciencia pueden ser aplicados a
hechos concretos pudiéndose aplicar a la organizacion y apareciendo la
sociologia de la empresa, la sociologia industrial y la sociologia de la
administracion

No vale la pena, por razones de espacio, mencionar por ahora los

estudios que condujeron a dichas ramas de la sociologia. sin embargo,

mencionaremos las aportaciones mas importantes de esta a la administracion de
personat:

1) Todo lo que se refiere al estudio de los grupos forimales e informales dentro de

la empresa.

2) Técnicas sociomeétricas para integrar buenos equipos de trabajo

3) Analisis de autoridad, burocracia y mowvilidad

Antropologia De esta disciphna primordialimente se ha tomado ia
referencia a ios conceptos de cultura y subcultura que permiten entender mejor
algunas formas de comportamiento. La antropologia aporta el estudio de las

costumbres, ritos y tecnologia imperante en los diversos grupos sociaies.
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Derecho: FEI derecho ha implementado en sus ordenamientos Jos

principios que deben regir las relaciones obrero-patronales. Y es de esperarse

que su actuatizacion sea constante dada la dinamica del conlexto actual

Economia: De una manera general puede decirse que la economia indica
la manera en que pueden aprovecharse mejor los recursos para producir bienes y
servicios, por lo que es evidente que la admirnistracion de personal haya tomado

de la economia principios tales come el capital humano, escasez, oferta,
demanda, mercado de trabajo, etc lgualmente los salarios y el trabajo juegan un
papel fundamental en la admimstracion de personal y son contribuciones a esta

ciencia por parte de la economia

PMatematicas Les modelos de estadistica que son wusades en la

administracion de personal tienen su fundamento en tas matematicas. iguatmente
1a aplicacion de modelos de regresion a las curvas de salano y a la valuacion de

puestos, etc. Por {o que es innegablie la aplicacion de principios matematicos en

la administracion de personal

Puede observarse en esta pequena muestra la amplia variedad de

disciplinas que aportan sus prnoipios para que la administracion de personal
pueda funcionar eficientemente. De tal forma que tomando en consideracion

tambien cuenta con ciertas

dichas principios, ta administracion de personal

normas primarias, por lo que se trataran de resumir en aquellas que sean mas

representativas.
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El objetivo principal de la administracion de personal en cualquier
organizacion es el de facilitar el rendimiento organizacional, esto es, conquistar y
mantener a las personas en la organizacion, trabajando y dando el maximo de si
con una actitud favorable. En otras palabras representa todas aguellas cosas que
provocan entusiasmo o satisfaccion v hacen que las personas deseen permanecer

en la organizacion

De tal forma que los principios que la administracion de personal utiliza
para obtener, desarrotlar, evaluar o retener a 10s tipos y tas cantidades correctas

de personal son los siguientes

= Proporcionar a la organizacion fuerza laborail eficiente para alcanzar ios

objetivos organizacionales y dar un adecuado consejo a otros departamentos

e Planear Ios recursos humanos para asegurar una colocacidn acorde con sus

capacidades

e Mejorar la calidad de {os recursos humanos para lograr una mayor eficacia de

estos en todos los niveles de la organizacién

* Alcanzar eficacia y eficiencia admirustrativa con 10s recursos humanos

disporibles

= Crear y desarrollar condiciones organizacionales plenas para lograr una

satisfaccion del personal y de sus objetivos individuales.
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Los anteriores principios son los fundamentales para el ejercicio de la

administracién de personal y son la base para las funciones de dicha

administracion, que son los siguientes:

A. Planea el personal asegurando su colocacion adecuada en los tipos y las

cantidades correctas

B. Obtener y sumirustrar personal optimo a todos los departamentos de la
organizacion en forma eficiente.

C. Efectuar una efectiva contratacidn induccion del personal reciente con el fin de
efectuar un comenzo productivo

D. Establecer el sistema de remuneracion justa para lograr niveles de desempefio
deseado

E. Ejercer programas con cardécter permanante de capacitacion y desarrollo de
personal que eleve la capacidad operativa de éste

F. Ejercer una adecuada administraciéon del contrato de trabajo y lograr buenas

relaciones laborales

G.Promaover con el sindicato programas de higiene y seguridad.
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3.1 Concepto de Calidad.

Actualmente la vida cotidiana depende totalmente de la ejecucion y
operacidn satisfactoria de productos y servicios. Esta situacion la ha propiciado
un aumento en ia demanda del chiente por una mayor durabilidad y confiabilidad
en productos y servicios. Es la calidad uno de ios factores determinantes para que

los clientes sientan satisfechas sus necesidades

La calidad esta determinada por el cliente, no por el ingenero, la

mercadotecnia. ni por ia gerencia Esta basada en la experiencia real del cliente
con el producto o servicio, medida contra sus neces:dades y s)iempre representa

un objetivo. La calidad de! producto y/o servicio puede definirse como

La resultante total de las caracteristicas de! producto o servicio. de

factores tales como: La ingenieria, |la tabricacion. la mercadotecnia y el

mantenimiento a traves de los cuales el producto o servicio en uso satisface las
necesidades del chiente

En otra defimcion Ishikawa nos dice que “la calidad en su interpretacion

mas estrecha. significa calidad del producto y en su interpretacion mas amplia
significa:
« Calidad del! trabajo

« Calidad del servicio.
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e Calidad de la informacion.
« Calidad del proceso.
« Calidad de !a division.

« Calidad de las personas (incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y

ejecutivos).
= Calidad de! sistermna
« Calidad de la organizacion
« Calidad de los objetivos, etc. "'

Por otra parte Deming sefala que ita calidad solo puede definirse en
funcion del sujeto al que va dirigido el producto o servicio Y segun este autor la
catidad “"debe construirse en cada fase del proceso desde la recepcion de los
insumos y refacciones hasta =1 comportarmento del producto en manos del

.11

chente

“Se tiene que tomar en cuenta que algunos terminos como conhable,

servicial y durable, en algunas ocasiones se han tomado como definiciones de la

% ishikawa, K. (QUE ES EL_CONTRQOL TOTAL DE | A CALIDAD?, Edit. Limusa, Cotombia, 1986
p.41
""Deming, W. citado en ¢l Lbio PLANEACION ESTRATEGICA Y CONTROL TOTAL _DE

CALIDAD. Acte Tomasin Alfredo. Edit Grijatbo, Meéxicw, 1982 p. 137
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calidad. Estos términos son en realidad caracteristicas individuales, que en

conjunto constituyen la calidad del producto o servicio”'?

Puede observarse que no existe una definicidon unanime de lo Que es
calidad, sin embargo, los problemas inherentes a los intentos por definir la cahdad
ya han sido estudiados y se tiene que la dificuttad para definir {a calidad reside en
la traduccion de las necesidades futuras del clhiente a caracteristicas que puedan
medirse, de forma que un producto se pueda disenar y fabricar proporcionanda

satisfaccion por el precio que tenga que pagar el chiente

3.2 Concepto de Contro! de Catidad.

Para definir correctamente o! control de calidad, se debe definir
primeramente el concepto de control. De tal forma tenemos que el control se
define como un proceso para delegar responsabilidad y autoridad para alcanzar ta

meta fijada en ia empresa.

El control efective es hoy en dia un requisito central para cumphr

exitosamente con los objetivos fijados

Donde este contro! ha fallado, ha sido causa principal de aumentos en los

costos y reduccion en el ingreso de la comparia. Ya que los procesos con un

?Feingenbaum, A V. CONTROL_TOTAL_DE LA CALIDAD, Compadia Editorial Continental,

Espafia, 1986.
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adecuado control no corren el riesgo de tener que repetirse por no prever fallas

que pudieran anticiparse previamente.

El proporcionar un producto o servicio en el cual su calidad haya sido
disefada, producida y conservada a un costo econdmice y que satisfaga por
entero a el consumidor. Para lograr esta meta se debe de contar con un sistema
que abarca a toda la compania. el control de la calidad E! control de calidad
modernc utiliza meétodos estadisticos y suele Hamarse contro! estadistico de
calidad, segun ishikawa practicar el control de calidad “es desarroilar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas economico, atil y
siempre satisfactorio para el cliente Para ello es preciso que en la organizacion
todos promuevan y participen en el control de calidad. incluyendo los allos

ejecutivos asi como a todas las divisiones de la organizacion y su personal”

La aphcacidon del contro! de calidad. significa
A Hacer el controt integral de costos, precios y utiidades
B. Emplear la calidad como base

C. Controlar la calidad (de toda la companiia. incluyendo su personal a todos los

niveles)

' ishikawa, K. Qp. Cit, p. 40-41



El control de la calidad es un sistema efectivo de varios grupos en una
organizacién para la integracidn del desarrollo, del mantenimiento y de la
superacion de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenieria,
fabricacion y servicio a satisfaccion total del! consumidor y al nivel mas

econdmico.

E! control de calidad proporciona las bases fundamentales de la
motivacion de calidad para todos los empleados y representantes de las
compafiia desde altos ejecutivos hasta trabajadores como obreros, personal de
oficina, agentes y personal de servicio. "La capacidad de el control de la calidad

es una de las fuerzas principales para lograr una productividad total vastamente

14

mejorada

3.3 Calidad Total.

Ei medio para lograr la calidad total en una organizacion es conocido
como el contro! total de cahdad, sin embargo para llegar a el fue necesario
recorrer un camino que abarcé varias otapas y tomdo mas de un siglo, como

veremos a continuacion:

** Feingenbaum, A.V. Op, Cit,
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Primera etapa Operador de controi de calidad (Inherente a la fabricacion
hasta finales del siglo XIX). En este sistema un trabajador ¢ un numero reducido
de ellos tenia a su cargo la manufactura completa del producto y asi cada

trabajador controlaba totalmente ia calidad de su tratajo

Segunda etapa: Capataz de contro! de cahdad (principios de 1900) En
este periodo se encuentra el arnbo de las factorias modernas, en las que una
agrupacion de hombres realizan tareas semejantes y pueden ser supervisados por

un capataz, el cual asume la responsabihidad por la calidad dei trabajo

Tercera etapa: En la primera guerra mundial ios sistemas de fabricacion
se vuelven mas complejos, imphcando i control de gran numero de trabajadores
por cada uno de los capataces de produccion De este modo aparecen en escena
los inspectores de tiempo completo y & €sta etapa se le dJenocuna control de la

calidad por inspeccion

Cuarta etapa De el paso antefnor surgieron las organmicaciones de
inspeccion (182C-1830) separadas de ia produccion y suficientemente grandes
para ser encabezadas por supernntendentes Sin embargo {as  enormes
necesidades de produccon requenda durante la Segunda Guerra Mundial,
desarrolld la cuarta etapa del control de cahdad, que se conoce como el cantrol
estadistico de la calidad De este medo, hubo una extension de la inspeccion y se
transformo hasta lograr una mayor ehiciencia en las grandes orgamizaciones de

inspeccion Se proporciond entonces graticas de contro! y muestrec a Ics
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inspectores. La contribucion mas significativa de esta época fue la inspeccidn por

muestreo, en lugar de la inspeccion al 100%. Sin embargo, el contro! de calidad

permanecié restringido a las areas de produccion y sy crecimiento fue

relativamente lento.

Quinta etapa: (contro! total de la calidad). Cuando las empresas

comenzaron a desarroliar una estructura operativa y de toma de decisiones para

la calidad de! producto que fuera lo suficientemente efectiva como para tomar

acciones adecuadas en los descubnmientos del control de calidad y costos

menores. Se hizo posible al revisar las decisiones regularmente. en lugar de

ocasionalmente, al analizar resultados en el proceso v tomar la accion de controtl

en la fuente de manufactura o de provision, fimalmente, el detener la produccion

cuando fuera necesaric Junto al control estadistico de ia calidad se reuneron

muchas técnicas adicionales como

medicion, confiabihidad. equipo de informacion

de la calidad. motivacion para la cahdad. etc

Como el control total de 1a calidad ha llegado a tener un gran impacto en

fas practicas de administracion 2 1ngeniaria, ademas na propiciado las bases

para la evolucion de ia calidad total en la organizacion, la admirustracidn de la

calidad total y ia calidad como una nueva estrategia principal en los negocnos""’

" Howard. S.B. and Shelling, J G. COMO_MEJORAR LA GALIDAD Y LA PRODUCTIVIOAD CON
EL METQDO DEMING Edit. Norma, Colombia. 1989
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términos amptios el control de la

La calidad total significa en
administracion misma. Se ha dicho que ila calidad total es un sisterna eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de
calidad y mejoramiento de calidad realizados por !os diversos grupos en una

organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a ios niveles

mas econdmicos y que sean compatibies con la plena satisfaccion de los clientes.

El logro de la cahdad total exige la participacian de todas jlas divisiones y

tiene en la funcién gerencial bien organizada y enfocada hacia la calidad su

principal artifice.
Para Ishikawa en el logro de la cahdad total "deben participar todas las
divisiones y todos los empleados en e! estudic y promocion de ja calidad total y

No debe ser exclusivo de los especiahistas en ¢l contral de calidad"'®

A continuacion se mencionaran defirnciones gue son iMportantes para la

mejor comprension de lo aqui expuesto

3.3.1 Definiciones.
Las personas responsables de &l control de la calidad deben asegurarse
de que las definiciones que se utibzan en los manuales y en el material con que

se capacita a el personal utilizan una terminoclogia clara y sin confusianes

'Sishikawa. K. Op. Cit. p 84
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Como ya se observd, la palabra calidad incluye ciertas palabras claves

que intervienen en su definicion, entre las mas importantes tenemos:

Producto.- El producto es la salida de cualquier proceso. Ei producto

consiste principaimente de mercancias y servicios, Las mercancias son cosas

fisicas tales como una pluma, un radio, un vestido, etc

Servicio - Se entiende por servicto, e! desempefar un trabajo para otra

persona. Empresas importantes estan establecidas para proveer unicamente

servicios en formas tales como energia eléctrica, transporte, comunicaciones,

etc.
Caracteristicas def producto. - Son las propiedades de las que esta

constituido un producto y que son proyectadas para conocer ciertas necesidades

de Jos clientes y por medic de 0s0 proporcionar 1a satisfaccion correspondiente

Cliente - Un chente es cualquiera qQue recibe o es afectado por un
producto o proceso Los clientes pueden ser externos o internos

Clientes externos - Son afectados por el producto, pero no son miembros
de la organizacion que produce o brinda el producto o servicio

Clientes internos.- Scn afectados por el producto o servicio y son al

mismo tiempo miembros de la organizacion que produce el producta o brinda e

servicio
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Satisfacciéon del producto.- Es un resultado satisfactorio logrado cuando
tas caracteristicas del producto responden a las necesidades del cliente. Es
generalmente sindnimo de satisfaccion del cliente. Y lo mas impornante es que

tiene un impacto significativo en las ventas

Deficiencia del producto - Es un fracaso en una o varias de las
propiedades de un producto que da como resultado un descontento en el
producto Las definiciones del producto taoman varias formas tales como
incumplimiento en las fechas de entrega, mercancias noperables, cambios de
color, etc Ei mayor impacto es en los costos para volver hacer el trabajo previo y

responder a las quejas del chente

3.3.2 Modelos de Calidad.

ishikawa

ishikawa implementd uno de los sistemas de catlidad mas reconocido; el

cual se conoce como: 1as siete herramientas basicas del control totat de calidad.

"Existen siete herramientas estadisticas que son |a base det control totat
de la calidad, su uso por una parte, permite desarrollar un proceso deductivoc que
va de !o general a lo parucuiar por otra parte constituye una serne de
observaciones de un solo problema, lo cual crea una vision Mas compieta del
mismo. Este hecho es muy importante, por que fa simple existencia de algunos

datos no garantiza que representen con veracidadg una situacion especifica. Es
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preciso procesarios, para confirmar su utilidad o la necesidad de mayor

informacién. Ishikawa considera que utilizando estas herramientas, es factible

resolver sl 95 por ciento de los problemas de calidad y productividad®.*”
Diagrama de Pareto

E! diagrama de Pareto es una grafica de barras que clasifica en forma
descendente, el tipo de fallas o factores que se analizan en funcion de su
frecuencia (es decir, el numero de veces que ocurre) o de su importancia absoluta
o relativa. También, permite observar en forma acumulada la incidencia total de
las fallas o factores en estudio. Los diagramas de Pareto estan entre las técnicas
graficas de uso mas comun. Este diagrama es usado para determinar las

priaoridades, el diagrama es aescrito muchas veces como una forma de separar

por orden de importancia los factores determinantes de un procesoc
Histograma

Un histograma se utihza para medir la frecuencia con que ocufre alguan
suceso. En un histograma se puede apreciar una curva bien definida que nos

puede aportar datos acerca de la frecuencia con la que ocurre algun suceso.

Y Acte. A. PLANEACION ESTRATEGICA Y CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD Grijalbo, México,
1990, p.156
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Diagrama de Causa y Efecto

También conocido como diagrama de espina de pescado por su forma, o
diagrama de Ishikawa, tos diagramas de causa y efecto se usan en sesiones de
tluvias de ideas a fin de examinar los factores que pueden influir en determinada
situacion. Un efecto es una situacidon, condicién o evento deseable o no deseable
producido por un sistema de causas. Las causas menores con frecuencia esta
agrupadas alrededor de cuatro categorias basicas: materiales, métodos, mano de

obra y maqguinaria

Diagrama de dispcersion

Un diagrama de dispeision es un método para representar en forma

grafica la relacidén entre dos variables

Estratificacion

ta estratficacion divide sistematicamente un conyunto de datos sobre jas
caracteristicas de un proceso o producto en subgrupos mas pequenocs, de modo
que es posible determuinar |la causa basica de los problemas del proceso o del
producto. El propdsito que se persigue en este anahsis es simitar al histograma,

pero ahora clasificando los datos on funcion de una caracteristica comun

Graficas en General y Graficas de Control

Para observar ia cahdad., se pueden emplear una gran variedad de

graficas de puntos, iineas, barras, de paste!l, de caja, etc. Lo mas importante es



que sean claras y se deben seleccionar aquellas que representen con mas
objetividad lo que se desea exponer y gque permita una comprension rapida y

axacta.

Las graficas de control son diagramas lineales que se usan paralelamente
al proceso de produccion, es decir que se hacen sobre la marcha lo que permite
observar el comportamiento de una variable en funcion de ciertos limites
establecidos. S: se sabe de que se trata los graficos de control son faciles de

emplear y pueden ser comprendidos por la mayoria de los trabajadores

Diagrama de Flujo

Representa las diferentes etapas de un proceso Con frecuencia el primer
paso que da un equipo que esta buscando maneras de mejorar un procesc es
trazar un diagrama de flujo de ese proceso. Se considera que no es posible
mejorar un proceso, a menos gue todos entiendan en que consiste @se proceso v
se pongan de acuerdo al respecto E! diagrama de flujo constituye un meétodo
extremadamente Ut para delinear lo que esta sucediendo Una forma de empezar

es determinar como debe funcionar e} proceso, para luego trazar en forma gratica

st manera se pueden

como esta funcionando en realidad. Al proceder de e

descubrir faltos tales como Ia redundancia, ia ineticiencia o ifas malas

interpretaciones
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Deming
W. Edwards Deming implementd su sistema de calidad a través de /o que

se conoce como ios catorce puntos del doctor Deming. Segun Deming, sus
catorce puntos que escribio en su libro saliendo de la cnsis, sirven para cualquier

parte. tanto para las peqguenas organizaciones como para las grandes,

independientermnente se dedican al servicio o a la fabricacién. Los catorce puntas

son los siguientes

Crear constancia en el propdsito de mejorar el producto y el servicio, con el

objetivo de llegar a ser competitives y permanecer en el mercado, y de

proporcionar puestos de trabajo

2. Adoptar la nueva filosofia NoOSs encontraimes en una nueva era economica por
del reto, deben aprender sus

lo que los direct:vos deben sar conscientes

responsabilidades y hacerse cargo del hderazgo para cambrar

3. Dejar de aprender de la inspeccion para lograr la calidad. Ehmunar la
necesidad de la inspeccian e masda, incorporando ja calidad dentro del

producto en primer lugar

Acabar con la practica hacer organizaciones sobre la base del precio. En vez

4.
de ello minimizar el costo total. Taender a toner un solo proveedor para
cualquier articuio, con una refacion a largo plazo de lealtad y confianza.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio, para mejorar la

calidad y ia productividaa, y hacer reducir 10s costos continuamente.



10.

11,

Implementar la formacidn en el trabajo. La direccion necesita formacion para
aprender todo lo relacionado con ia organizacién, desde los materiales en
recepcion hasta el cliente.

Implementar e! hderazgo. Ei objetivo de la supervision debe consistir en
ayudar a las personas, maquinas y aparatos para que hagan un trabajo mejor
La funcién supervisora de la direccidn necesita una revision. asi como la
supervision de los operanos

Desechar el miedo. De esta manera cada uno puede trapbajar con eficacia para
la organizacién

Derribar las barreras entre los departamentos Las personas en investigacion,
diseno, ventas y produccion deben trabajar en equipo, para preveer los
problemas de produccion y durante el uso del producto que pudieran surgir,
con el servicio o proguclo de que s trate

Eliminar los iemas, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra cero

defectos y nuevos niveles de produchividad. Tales exhortaciones solo crean

unas relaciones adversas. ya Jue 2 grueso ae la baja calidaa y baja
productividad pertenecen al sisteama y por tante cacen mas alla de las
posibilidades ae la mano de obra

Eliminar ios estandares de trabajo en planta y la gestion por objetivos

establecidos en ia direccion de una organizacion Es decir, sustituir por el

liderazgo.
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12. Suprimir las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar orgulloso
de su trabajo. La responsabilidad de ios supervisores debe virar de los meraos

numeros a la calidad. Asi mismo del personal de direccion y de ingenieria,
ta calificacion anual o por

esto quiere decir, entre otros la anulacion de

meéritos y de la gestion por objetivos.

13. Implantar un programa vigoroso de educacion y mejora continua.
14. Poner a todo el personal de la organizacion a trabajar para conseguir ia

transformacién. La transformacion es tarea de todos

Juran

Para Joseph M. Juran esta regida por tres procesos y su Sistema de
calidad es conocido como: la trilogia de Juran

Dirigir para la calidad es hacerlo por ¢! uso de los mismos tres procesos
que e! ejecutivo ha usado tradicionalmente, es decir, planeacidn, control y

mejoras. Ahora el nombre de estos procesos cambia a planeacion de ia calidad,

control de la calidad y mejora de la calidad

Planeacion de la cahdad. E£sia es la actividad de desarrolio de! producto y
requerimientos del proceso para cchocer las necesidades del cliente. Esto

envuelve una serie de pasos. cuyas principales caracteristicas son las siguientes:

mDeming, W. CALIDAD, PRODUCTIVIDAD ¥ COMPETITIVIDAD. Edit. Diaz de Santaos. Espada,

1989, p.19-20




Determinar quiénes son los clientes.
Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar las caracteristicas del producto que respondan a las necesidades
del cliente.

Desarrollar ios procesos que sean capaces para producir esas caracteristicas
del producto

Transferir los planes rasultantes a las fuerzas operantes.

Controi de la calidad: De acuerdo con Juran, este proceso consiste en los

siguientes pasos:
= Evaluar e! desemp=no de la cahdad actual

= Comparar el desempeno actual contra las metas de la calidad

= Trabzjar en las diferencias
Mejora de ia calidad Este proceso quiere decir aumento en el desempeno

de la calidad hacia niveles sin precadente. Y la metodologia consiste en una serie

de pasos universales que son las siguientes
« Establecer ta infraestructura naecesaria para asegurar el mejoramiento anual de

{a calidad

= ldentificar las necesidades especificas para los proyectos de mejoramiento.




= Para cada proyecto establecer un equipo con responsabilidades claras para

llevario a una conclusidon exitosa

« Proveer los recursas, motivacidén y capacitacion necesaria en los equipos de
trabajo para diagnosticar las causas. esumuiar el establecimiento de un

remedio y establecer controles para aicanzar ganancias

3.4 cCalidad Total y Administraciéon de Personal.

La administracion de personal, es un esfuerzo continuo de cambio, ya que
como proceso administrativo aplicado a conservar y acercar el esfuerzo, las
experiencias, la salud y los conocimientos de el personal de la orgamzacion En
este senudo la aplicacion de ja calidad total en la administracion de personal
pretende el mejoramiento continuo de las personas gque forman parte de la
empresa; es un proceso mediante el cual la cahdad debe elevarse como parte

fundamental de una optirmizacion de 10s procesos e trabajo de una orgarszacion

La administracion de personal pretende desarrollar y adrmumistrar politicas,
programas y gprocedimientos para promover una  estructura  admimistrativa
eficiente, empleados capaces. trato equitativo v oportunidages de progresc,
brindando a su vex satisfaccion en el trabajc y scgundad en lo general, para
cubrir exitosamente los puntos antes descritos es mperiosa la necesidad de
aplicar alguno o aigunos de los modelos de calidad que necesita ia empresa para

cubrir todas sus necesidades de mejora, empezandc por el factor humano
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El punto de partida de la implementacién de la calidad total en la
administracién de personal es comprender la operacidon de la organizacién como
una realidad existente y objetiva Es importante que la anterior concepcidon no
quede en un nivel meramente conceptual. la mayoria de tas personas que
administran personal conaoce como debe trabajar v como se coordinan las
operaciones de la empresa en términos generales. No abstante, para mejorar los
procesos es de importancia primordial que se conozcan los detalles sobre como
funcionan las operaciones con total objetividad, lo que hace cada departamento.

cada persona y el modo en que se acopian realmente dichos procesos

Es realmente importante que para lograr un buen desempenc en la
implementacion de un programa de catidad total para la administracion del
personal los gerentes y los trabajadores de Ia empresa deban entender ta

operacion de una forma integrat

Para dingir los temas y poder evaluar los cambios que propone la catidad
total es necesario de que toda 1o informacion disponible esté orientada a resolver
las interrcgantes de quien, gque, cuando, donde, como y por que Ademas de la
operacién en si, se deben entender {os sistemas de produccién, comunicacion y
apoyo para poder implementar un programa de calidad tota! en la empresa,
considerando ésta como un todo De esta manera puede comprenderse |a

operacion y controlarse los cambios efectuados dentro de ella



Uno de los factores primordiales para el establecimiento de la calidad total
es la comprensidn de los procesos, y aun mas cuando los procesos casi siempre

se encuentran fragmentados y divididos entre vanos departamentos.

Si tiene la experiencia de que, debido a las rolaciones entre los procesos,
un cambio en una parte de alguno de ellos, afecta a muchos otros Los praoyectos
que no se basan en un verdadero sentido del entendimiento del procesa y sus
interrelaciones pueden incidir en forma parcial dentro de la empresa. En
consecuencia no se puede predecir el resultado de un cambio. Cuando el cambio
ta

se orienta hacia una operacion, se basa en un mejoramiento continuo de

calidad, se utiliza una serie de enfogues para aumentarla dependiendo del

proceso en si

Hay que tomar en cuenta que los procesos campian a traves del iempo y
No como consecuencia Jdmca de una accion El mejorarmenta continuo de ia
calidad es adoptado en ia admunistracion de personal como un compromiso para
cambiar en una forma controlada desde ei punto en gque se adopte hacia un

cambio incesante por !a calidad de los recursos humanos de la empresa

La administracion de personal debe tomar en cuenta que la calidad debe
nacer en el individuo para posteriormente ser realizada por el rmismo. Si el
individuo no siente la necesidad de hacer un trabajo de cahdad, no 'mportara el

esfuerzo que realice la compania,; el trabajo simplemente no mejorara de calidad
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Es por ello que la administracion de personal debe ejercer como una de
las primeras acciones un programa de “convencimiento” entre las personas de la
organizacion para mostrarie Ios beneficios de la implementacion de un modeio de

calidad total;, simultaneamente a este acontecimiento la empresa esta oblhigada a

proporcionar los medios necesanos para que (0s empleados tengan un

desempeno de calidad, ademas se deberd fomentar el trabajo en equipo que es

de suma importancia para ia consecucion de Jos objetivos de la cahdad total en

una empresa

Hasta este momento se han mostrado los punlos basicos que debe

contener un sistema de calidad total en la administracion de personal,

posteriormente se analizaran diversas técnicas usadas para la obtencion de la

calidad total en Jla administracion de personal
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CAPITULO IV
CONTRASTACION DE DIVERSAS
TECNICAS PARA LA OBTENCION DE
LA CALIDAD TOTAL EN LA
ADMINISTRACION DE PERSONAL.
EL CASO MEXICANO.
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4.1 Desarrollo Organizacional

E! desarrolio organizacional tiene como principal artifice el esfuerzo que
realizan los agentes del carnbio para mejorar la capacidad y habilidades en la
solucion de los problemas organizacionales generados en su entorno interno y
externo. Los agentes del cambio, son aquelias personas que pueden efectuar su
trabajo tanto dentro como fuera de la organizacion de acuerdo a ia forma en que
se les halla contratago

Aungue esta técrnica se desarrolido visiblemente en la década de los

setenta en algunos paises como: los Estados Unidos de Norteameérica, Japon,

Holanda, etc., en México fue hasta principios de los ochenta cuando tuvo un auge
notabie.
Existen diferentes definiciones de Io que es el desarrollc organizacional

entre éstas tenemos: “Es un esfuerzo planificado de toda la organizacion desde ia

gerencia, para aumentar la efectividad y bienestar de la organizacién por medio
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de intervenciones planificadas en los procesos de la entidad, los cuales aplican

jos conocimientos de las ciencias humanas”."®

Por otra parte, Fernandez Sanchez, sefala que el desarrolio
organizaciona! “es un esfuerzo planeado. que abarca toda organizacion por medio
de intervenciones planeadas en los procesos de la organizacion, basadas en los

conocimientos de las ciencias del comportamiento”™®

Otra definicion sostiene que el desarrollo organizacional es la aplicacion
creativa de largo alcance de un sistema de valores, técnicas y procesos
administrativos desde la alta gerencia y basados en las ciencias del
comportamiento para lograr mayor efectividad y salud en las organizaciones
mediante un cambio planificado, segln las exigencias del ambiente exterior c©

interior que los condicionan

Existen cuatro razones generales para hacer cambios en una
organizacién, que son Mejorar los medios para satisfacer las necesidades

econdmicas; aumentar el lucro de la empresa; proporcionar trabajo humano y

¥ Richard, Beckhard., Mencionado por Gutierrez Flores, Jaime. APLICACION DE UNA TECNICA

OE DESARROLLO ORGANIZACIONAL EN El. DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS.

Tesis. Lic. en administracién, Facuitad de Contaduria y Administracion, UNAM, México. 1989,

P.59

*rernandez, Sanchez . citado par Gutierrez Flores. Jaime. idem




contribuir a la satisfaccion y el bienestar de los individuos. En los métodos mas

usados para el desarrolio y la renovacidon organizaciona! en nuestro pais se

incluyen variables orientadas al! personal tales como: colaboracion y conflictos

humanos,; control y direccion, forma de enfrentarse con la resistencia al cambio

utilizando tos recursos humanos. S bien todos eslos factores, enfatizan

definitivamente al factor humano en los sistemas cambiantes, existe un numerc
que creen que los

importante de partidarios del desarroillo organizacional

aspectos no humanos deben ser tomados en cuenta de una forma mas

significativa
Entre los objetivos que busca e! desarrollo organizacicnal en el caso de
Meéxico. se encuentran los siguientes

« Desarrolar un sistema variable y que sea capaz de autorenovarse, gque ademas
pueda organizarse de varias maneras dependiendo de las funciones que tenga

que realizar y no simplemente con tareas que encajan en ias estructuras ya

existentes.

e Debe hacer optima la efectvidad de i(os sistemas (anto temporales como

estables, por medio de ia aplicacién de mecanismos que contribuyan a un
continue mejoramento

« Debe crear condiciones en las que se maneje de una forma adecuada el

conflicto inevitable.
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Debe aumentar el nivel de confianza para que exista mayor apoyo entre los

miembros de la organizacion.

+ El fomentar la apertura en las comunicaciones a todos los niveles tanto

verticales, iaterales y diagonales es una de sus principales premisas.

« Debe iograr que tas descripciones sean tomadas con base en fuentes de

informacidn confiables y no en funcion de lo descrito por la organizacion

Ei aumentar el nivel de responsabiiidad tanto personal como de grupo en la
planeacién y ejecucion, es uno de sus principales objetivos

e El ser capaz de encontrar soluciones innovadoras en las que intervenga el

esfuerzo de todas las partes integrantes y de esta forma se logre mas de la

coaoperacion que de los conflictos

Para lograr un programa de desarrollo orgamzacional deben ser

considerados aspectos tan importantes como los siguientes. Debe estar orientado

solo al probiema, ol esfuerzo de! cambio debe estar bien encaminado y la

investigacion debe estar basada en la expeniencia

Generalmente el primer problema de cambio aue se manifiesta en nuestro

pais, es ia creacién de condiciones que mativen a la gente a cambiar sus propias

relaciones interpersonales, es decir de los patrones de defensa. diferencia,

secreto, etc.. por los de mutua contianza, colaboracion, apertura y soiucion de el

problema
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En la practica, en México se encuentra que en muchas organizaciones los

miembros se encuentran implicados en la lucha por el poder. En este aspecto, el
reemplazar la orientacién politica por la de orientar al individuo hacia los
los principales

problemas reales de la organizacion debe constituir uno de

aspectos, lo cual implica educar o reeducar a los miembros en la conciencia en si
mismos, la tolerancia para la ambiguedad y la penetracion comprensiva de como
ia gente se relaciona mutuamente con las tareas de la organizacion. Ya han sigdo
disefladas actividades de entrenamiento para esta clase de aprendizaje, ya que

esta consciente que de ahi se fundamenta la primera etapa de un esfuerzo sin

cambio.

E! consultor esta involucrado en observar el grupo durante este proceso y

evaluar el aprendizaje adquirido para pasar a la accion Sin duda una de las

mayores responsabilidades, @s ayudar al grupo a vencer los obstaculos e

identificarse para obtener wuna comunicacion valida Tamén ayudaz a la

clasificacion de los problemas existentes en ¢l grupo para relacionarios con et

propio proceso y de esta forma tiegar a adquirir conciencra de el trabajo reahizado

Otrc paso fundamental es que los miembros del grupo reaban la
retroalimentacion de datos. consistente en dar a conocer en forma individual,

como organizacidn o unidad la nformacion recopiada en las actividades y
cuestionparios sobre la forma en que tos muembros de la orgamzacion ven los

problemas respecto a la comunicacion, la interaccion nterpersonal, etc
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El desarrollo del equipo debe consistir en producir habilidades del grupo
que demuestran ser mas efectivas para la realizacion de tareas, que de manera

individual. Debe de evaluarse la naturaieza y cualidades que existen entre las

relaciones de los miembros y €! lider de! grupo. lo @.itenor constituye una de las

condiciones primordiales que necesita un grupo para trabajar en tareas de equipo
Hay que tomar en cuenta que existen diferentes clases de grupos (grupos
formales de trabajo, grupos temporales de plaze, grupos recientemente

constituidos, etc.) todos ellos reguieren de distintas actividades y se¢ debe trabajar

aen elias apropradamente

Otra de las técricas de desarrolio orgamzacronal es la de solucidn de

problemas en interequipos, esta trata de asuntos y problemas que surgen cuando

dos o varios grupos requieren itrabajar umdos, Los grupos deben ser

independientes, de ahi, que generalmente se enfoque scbre tas habilidades de

cada grupo para proveerias de una cooperacion muua La experniencia on este
caso juega un papel! primordial ya Gue es necesaria para que un grupo trabaje en

SUS Propios problemas y es un requeriniento Jeseable para buscar 1as soluciones
existentes entre los grupos.

Una estrategia del desarrollo orgamzacional y que tiende a tener un gran
impacto en las organizaciones, es ei empleo de aquelios medios qgue

desembocaran en un cambio en la cultura de la orgarmzacion. Una ver alcanzado

este punto, se seguiran de cambios estructurales y tecnoldgicos , Este ocurre, por
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ia relacién existente entre la cultura y la tecnologia que es caracteristica de

nuestros tiempos.

Ei desarrollc organizacional en nuestro pais es esenciaimente una

estrategia educativa, que ha servido para crear:

« Una cultura abierta para solucionar los problemas y un clima dentro de la

organizacién a través del cual puede facilitarse ia solucidon de los mismos.
El incrementar la confianza entre las personas y los grupos por medio de una

organizacion efectiva

e« El surgimiento de un espintu de participacion entre [os miembros de la
organizacion. Lo gue crea un clima tavorable para que los cambios se
desarrolfen y puedan ser asimilados en la cultura orgamzacional de las

empresas

4.2 Efectividad Gerencial

La efectividad gerencial esta basada en un anatisis de la situacion real de

la empresa En ella intervienen factores tanto internos coma externos de ios

cuales depende que las medidas adoptadas por la gerencia tengan o no xito.

Factores Internos
Entre estlos factores tenemos el clima laboral el cual es entendido como el

en otras palabras. la frecuencia e

ambiente de trabajo existente en la empresa,
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intensidad de los conflictos laborales y la calidad de las relaciones entre la

empresa y el personal.
Para detectar el clima laboral, se deberan tomar en cuenta los siguientes
puntos:
e Las retlaciones empresa-sindicato
e Las relaciones empresa-base
e lLas relaciones sindicato-base.
* Las relaciones empresa-personal de confianza

Es necesano mnvestigar las relaciones existentes dentro de ia empresa ya

sea a través de |a observacion directa y entrevistas con lideres formales e

informales. De tal forma, que se pueda predecy hasta cierto punto las dificultades

y Obstaculos gque se presenten en las relaciones laborales, pueden variar de

empresa en empresa, perc generatmente son La empresa, los lideres sindicales,

los trabajadores sindicalizados o base de empieados de confianza

De la relacion existente entre 2stos elementos puede deducuse si las

relaciones laborales son buenas o malas. La siuacidn ideal de las relaciones

taborales, es aquella donde existen igualdades de fuerza en ias relaciones en los

elementos que las conforman Para que el equilibrnio se lleve a cabo, la

organizacion debe ver que se concreten 10s siguientes puntos.
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A) De ta empresa a los lideres sindicales

Tenerios informados sobre la situacion actual de la empresa.

Encauzar el desarrollo det personal y su comité ejecutivo, con capacitacién

sindical por via de revisiones peridédicas de las leyes y con dinamicas de

equipo.
Dar apoyo y respeto al Comité Ejecutivo.

Mastrar un interés real por la labor que reatizan en beneficio de los miembros
det gremio

Realizar todas las actividades con un estricto apego a derecho.

B) De la empresa a la base

Realizar el desarrolio integral del trabajo. llevando acciones que desarrollen
condiciones laboraies cada vez mas opumas en o posible por parte de la
empresa aun sin la solicitud del sindicato

implementar programas de capacitacidn y adiestramiento para el personal,

generando el desarrolic y crecimiento de la gente dentro de ia empresa.

Resolver firmemente los problemas laborales pero con actitudes de ayuda y

coaperacion
Relacionar al sindicato en la resolucion de los problemas de los empleados y
trabajadores. asi como también el otorgamento de beneficios y de esta manera

se consoliden las relaciones sindicato-base
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« Fomentar actividades recreativas y culturales para los trabajadores y sus
familiares.
C) Del sindicato a la empresa

« Apoyar las disposiciones administrativas dentro de la empresa y ayudar en la

solucidn de problemas

e informar a ta empresa de las necesidades de los agremiados como de otros
problemas de potencia, para asi resolverios de acuerdo a las posibitidades de
la empresa

D) Del sindicato a la base

« Solucionar de manera efectiva y conjunta con la empresa los problemas que

afecten a los trabajadores

« Proporcionar intormacion a leos trabajadores sobre ta situacidon hasta el

momento presente de la empresa y de sus objetivos de la misma

= Cooperar con la empresa, motivar a ios trabajadores y confrontar actitudes que

estén encaminadas hacia la ineficiencia y la irresponsabilidad

E) De ia base al sindicato

« Exigir al Comité Ejecutivo en las resoluciones que decida llevar a efecto

F) De la base a la empresa

» Sentirse parte de la empresa y participar con honestidad.
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« No discutir las decisiones administrativas de la empresa.

G) De la empresa a los empleados de confianza

« Mostrar interés tanto por la base de su formacion y de desarrollo integral, y la

atencion de quejas y sugerencias

H) De los empleados de confianza a la empresa

« Realizar las tareas que les asignen con la mejor disposicion

s No discutir las decisiones tomadas por ilas autoridades ge la organizacion

13 De los empleados de confianza a los lideres sincdicales y la base

Desarrollar el sentido de la colaboracién creando asi un ambiente de respeto

-
mutuo en la reahzacion de funciones de estos tres elementos
J) De los lideres sindicales y {a base a los empleados de confianza
« Cooperar para el establocimiento de un ambrente en que predomme el respeto
mutuo en el cumphimiento laboral ae estos tres elementos
E! surgimiento de problemas entre cualqutera de estos clementos distraera
la atencidn de ia organizacion de tal modo que la obtencion de un adecuado clirna
laboral se aletargara con la magmitud del prodiema
El rasgo comun de las relaciones laborales fuertes se manifiesta como una
comurhicacion constante y honesta que se realice con estricto apego a derecho

De tal manera que se obtendra un clima iaboral caraclenzado por aspectos como’



e La empresa respaldara al sindicato y a su base como también al personal de

confianza.
e El sindicato estara apoyado tanto por ia empresa como por su base

« El trabajador se sentira parte de la empresa cuando comprueba que 1a empresa

y el sindicato cooperan para la satisfactoria resolucion de sus problemas.

Una de las formas para asegurar la adecuada y rapida atencion de los
problemas por parte de la gerencia es a travées del establecimiento de comités de
relaciones taborales por departamento ¢ unidad de trabajo, en donde el jefe detl
mismo represente s la empresa y serd el responsable de resolver |la mayoria de
ios problemas obrero-patronales que surjan en Ia unidad de trabajo que esté a su
cargo. En su caso el sindicato nombrara un representante encargado de anatizar
y dar solucidn conjuntamente con e! jefe de ia unidad a los problemas que tengan

sus agremiados en esa unidad

De esta manera se logra responsabihzar de 1a atencion y solucion de los
problemas obrero-patronales a cada jefe de uridad o departamento y utilizar a la
gerencia de personal como asesor en casos de dificil salucién | de esta manera
se asegura que los problemas sean atendidos y resueitos en la propia unidad de
trabajo o departamento y de esta manera se ve incrementada la efectividad

gerencial.



Factores Externos

Los factores externos son aquellos de los que se recopila informacion
respecto al medio ambiente gqua rodea a la empresa y son de utilidad para la
gerencia para encontrar indicios sobre posibles intereses gremiales y de la
situacion econdmica existente

El analisis de los factores externcs permitira contar con elementos para
prever, de manera general, algunas expectativas de los trabajadores en el futuro
inmediato. Y este andlisis serda una verdadera guia para planear una negociaciéon

en caso necesario y debe contener cuando menos los sigutentes puntos:

* Porcentaje promedio de incremento de sueldos
« En la ciudad, o zona industrial donde se localiza la empresa.
e« En larama en que opera la empresa
+ En et sindicate con que cuenta la empresa

& Prestaciones.
« Que tipo de prestaciones solicitan en general los sindicatos
= Porcentaje promedic en prestaciones que se otorgan
» Huelgas
« Huelgas suscitadas en ia misma rama de la empresa

o Duracidon y causa de las mismas

» Formas de resolucién
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* Casos en que tuvo filtraciones.

« De que grupo politico y sindicato.

e Otros.

= Casos de reclasificacién en las categorias.

« Creacion o disminucion de puestos de confianza.

etc.

Si se trataron varias clausulas supuestamente violadas por ia empresa,

La efectividad gerencial esta determinada por el resuitado de la suma de

los factores internos y externos: v

interactue con ambos factores Jlo cual

efectividad de la misma

4.3 Circulos de Calidad

Los circulos de cahdad o circulos de

Japén en la postguerra,
estudio, de tal forma de gque se

herramientas estadisticas surgidas

calidad. Asi que en estas sesiones lo gque se

estudio entre la fuerza laboral yva

y fueron utihizados
imciara

para

que como

depende de la forma en que la gerencia

sera determinante para evaluar la

control de calidad (CC) nacen en
principalmente, como grupos de
sus miembros en el uso de las
implantacion de control total de
perseguia, era crear ei habito de

afirma el doctor Ishikawa "no se



pueden fabricar productos de calidad sin un serio compromiso de i0s

trabajadores, mandos intermedios, persona! de administracion y supervisores” =

En ia actualidad se concibe a un circulo de calidad, como un pequefio
grupo de empleados de una misma area de trabajo que junto con el supervisor y/o
responsable de la misma se reunen voluntariamente y con frecuencia, para
estudiar y actuar dentro de las actividades del control de calidad, con objeto de
aphicarlas en la solucion de los problemas identificados por ellos mismos y

estando vinculados con su ambito laboral
De esta definicidn surgen los siguientes elementos.
1. Pequeno
2. Voluntariamente
3. Misma area
4. Frecuentemente
5. Estudiar y apticar
6. Problemas

7. Soluciones

2V 1shikawa, K. Qp. Cit. p. 10



Puede decirse que el objetivo de los circulos de calidad es el de contribuir
al desarrollo y mejora de la empresa a través de la humanizacion y el

aprovechamiento det potencial de cada individuo

Después de analizar el objetivo de los circulos de catidad puede
apreciarse que reaimente en Meéexico no son muchas las empresas que han
implementado circulos de calidad ya no en la administracion de personal sino en
cualquier area de la empresa. No obstante existe un auge por mplementar éstos
circulos de calidad en la mayoria de las empresas,, por |0 Que se hace necesario,
analizar los elementos con Qque estan formados estos circulos de calidad

Tomando en cuenta los elementos antes enumerados, tenemos

1. Pequenio Un grupo entre mas reducido brinda mayores oportumdades de
lograr una mejor participacion de sus integrantes, fomenta la integracion de los
equipos de trabajo, en donde todos y cada uno s& conocen mejer, evitando et
aislamiento de sus Mmiembros e imprdiendo ¢l divagar entre un probiema y otro,
por no ponerse de acuerdo como consecuencia del cievado numero de

miembros

2. Voluntariamente Esta caracleristica se asocia con la miciativa, pues segun se
afirma significa un compromisc voluntario en el cua!l se manifiesta la niciativa
de tos integrantes, ya que s se llegara a presentar algan upo de presion o
coaccién sobre los miembros del! grupo, ocasionaria un desinterés y una
desmotivacion en los empieados, que podria traducirse en un fracaso rotundo

en un circulo de calidad.
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3. Misma area: Al establecer un circulo de calidad con personas de un mismo
departamento o que realizan una actividad igual o similar, se tiene la seguridad
de que sus inquietudes en intereses coincidiran mas facilmente que si se
regnen personas de diferentes departamentos, =n este caso de los miembros

del departamento del personal

4. Frecuentoemente: La constancia es la base del éxito Simple y sencillamente si
las reuniones se realizan sin la reciprocidad requerida se perdera la

continuidad y con ello el proyecto fracasaria

5. Estudiar y aplicar La verdadera y auténtica consolidacidn y corroboracion de
lo aprendido en la puesta en practica Por ello es muy importante gque 1o que se
ensefa a los empieados en los circulo de calidad puedan aphlicarlo en sus

areas de trabajo, con objeto de comprobar ita utihdad de las lecciones

aprendidas y hacer ver a los trabagjadores ta valia de 1os mismos

6. Problemas. lLos problemas son circunstancias gque rompen con la monotonia
del trabajo y representan retos para tos imtegrantes de una orgamzacion, por
ello no hay que temeries sino por el contrario ya que son oportunmnidades de
consolidaciéon en ia nstitucion, deben ser seleccionados por los miembros de
ios circulos de contro!l, por Gue son ellos quienes se encuertran mas en
contacto con !as dificultades gque hay que sortear en el desempenc de la

actividad

7. Soluciones: Marcan el eéxito o ia viabilidad de lo planteado por el grupo de

trabajo.
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Los circulos de calidad, como toda accion de mejora deben seguir un

proceso de impiementacion e! cual comprende algunas etapas, que son:

Etapa 1: Introduccion. En esta primera fase se realiza el reclutamiento de los

futuros miembros, exphicandoles los conceptos basicos

Etapa 2: Entrenamiente Esta a su vez se subdivide en dos partes, una de
dependencia, en la cual los integrantes desconocen lo que se espera de ellos,
encontrandose subordinados 2 su lider A medida gue va avanzando el
aprendizaje !a dependencia se transforma en comntradependencia. surgiendo

algunos conflictos de autoridad, siendo vital que el iider sepa sortear las

diferencias que se presenten para darie continudad al programa establecido
Etapa 3: Resolucidon de Autoridad. Aqui se establece el liderazgo

Etapa 4: Encantamiento: Las situaciones se ven con gran optimismo. predommna

un ambiente agradable y felix como resultado de ser tomados en cuenta

Etapa 5: Desencantamiento’ Se da cuando guienes forma el circuio advierten
que no pueden resolver todo o que ia tarea es compleja y ademnas ia solucion de
tos problemas puede caer en rutina. En este caso el lider debe utilizar su
habitidad para motivar a e! equipo para seguir adetlante por medio de informes
sobre los logros alcanzados por los circulos, el reconocimiento publico y la
posible asistencia de algun gerente hace patente el apoyo por parte de la

gerencia
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Etapa 6: Interdependencia: Esta es la fase de afirmacion. Las relaciones seran

de mayor confianza, respeto y cooperacion. La comunicacion sera mejor entre la
gerencia y los integrantes mismos.

Existen dos clases de implementacion de los circulos de calidad, siendo
ias siguientes:

e De arriba a abajo: La direcciéon es quien toma la decisién de ponerlos en
marcha, por tanto el apoyo recibido a la formacion de los circulos es total,

ayudando de esta manera al buen desarrolio de las actividades de ios mismos.

= De abajo hacita arnba: La situacion se invierte, debiendo organmzarse primero

un circulo piloto, gque tendrda como mision demostrar a la alta direccion ta

viabilidad dei proyecto con resultados tangibles

En el caso de la implementacidn de circuios de calidad en la

administracion de personal es aconseabie tomar la prmera forma, ya que la

informacion y los medios regueridos para implementar un circulo de calidad en la

administracton de personal proviena en su mayor parte de los directivos

Una vez tomada la decision de crear este tlipo de grupo de trabajo, es

recomendable que exista un compromiso real por parte de la alta direccon,

avitando que las actividades emprendidas por estos grupos de trabajo vayan a ser
entorpecidas por neghgencias ¢ neptiiudes absurdas Deberan de destinarse

aulas para realizar las reuniones de niciacidn, asi como las de trabajo. Las

primeras sesiones seran precedidas por el instructor, en esta se elegird un lider o
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jefe de grupo, tomando en cuenta que la democracia sera uno de los principios
que deben imperar dentro de los circulos.
Conforme el éxito de circulos vaya presentandose debe irse organizando

dentro de la empresa otros circulos en los restantes departamentos, en los cuales

puede participar el instructor en un papel de apoyo, asi mismo se podra

implementar un departamento técruco a manera de satff, el cual auxitiara a los

circulos cuando estos lo requieran. De tal forma gque el circulo de calidad de el
departamento de administracion de personal sea e! que sirva de base para los

demas circuios de calidad de (os otros departamentos de la empresa

4.4 Direccion por Objetivos.

La direccion por objetivos na es otra cosa Qque ia racionahdad aplicada a la
empresa, no sglo en sus Me&todos, sino también en su desarrollo. Podria definirse
la direccion por objetivos "como una técnica moderna de direccidon de la empresa
que tiende a alcanzar una maoayor eficacia mediante una mejor utilizacién de los
recursos humanos y materiaics”™
La direccion por objetivos abarca todos los aspectos de la empresa y

afecta a todas las personas que en ella trabajen Esta direccidn supone la

Bouloc. Pierre. DIRECCION POR OBJETIVOS, ESTRATEGIAS PARA SU IMRLEMENTACGION.

Edi. Técnicos Asociados, Espafa, 1876, p.9
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participacion en las decisiones y se basa en la definicion de los objetivos por

aquel que debe alcanzarios e implica la participacion y el compromiso individual.

El funcionamienta de un sistema de direccion per objetivos camprende
seis fases, que van desde la determunacion de los objetivos generales hasta las

acciones correctivas, pasando por |la delterminacion de los objetivos individuales.

Este procedimiento comprende ias siguientes seis fases:

{a fijacion de ios objetivos gaenerailes.
La fijacion de los objetivos individuales

La accion individual tendiente a alcanzar los objetivos.

Ef control de {os resultados
El lanzamiento d2 las acciones correctas

La aprecracion de ios nombres

Analizando caada uno de os anteriores punios tenemaos:

Primera fase: Fyacion de jos objetivos generaies. Se lleva a efecto a

partr de los elementos y hechos conocidas, en el casc de {a administraciéon de

personal, tenemos

- Estada del mercado de trabajo vy la oferta existente

» Ei entorno de las empresas
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e E| valor de 10s recursos humanos.
e La organizacién de la empresa.
« El entorno interno y externo de la empresa.

Segunda fase: Fijacion de los objetivos individuales. A partir de los
objetivos colectivos y siguiendo la linea jerarquica del superior al subordinado,
cada responsable determina con su jefe inmediato sus propios objetivos. En otras
palabras, determina los resultados que se propone a alcanzar como meta de sus

esfuerzos.

La fijacion de los objetivos individuales constituye una especie de
L
negociacion entre el superior y el encargado de reahzarlos. El pacto estara

basado en un acuerdo reciproco

La infarmacion acerca del porvernir, tal como o contempla la direccion
debe comunicarse a cada encargado de llevar a cabo sus objetivos individuales
Se debe de tomar en cuenta que la definicion de funciones debe ser punto de

partida importante en ta implementacion de aobjetivos yndividuales

Existen dos partes de objetivos individuales, que deben tomarse en

cuenta, unos son los objetivos corrientes y otros los objetivos de cambio

Los objetivos corrientes son los que se dernvan normalmente de la funcion.

A cada actividad corresponde en principio un objetivo
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Los objetivos de cambio no se deducen de la definicion de las funciones y
representan objetivos gue suplementan el proceder de una decision de la

direccién.

Tercera fase: Accidn individual para alcanzar los objetivos. Realizar el
trabajo propiamente dicho es ia parte mecanica del procesc La experiencia
demuestra que todos 10s responsables se comprometen mayormente en su trabajo
cuando éstos conocen 10s cbjetivos de una manera clara y precisa. Y por lo tanto

Sus resultados son mejores

Cuarta tase: Control de los resultados. Una de las fases mas importantes
del sistema de direccian por objetivos es el control de los resultados. El sistema
implica una responsabilidad y por consecuencia la aceptacidon de una sancion en
caso de fracaso o una recompensa en case de éxito. Con base en los resuitados,
los directivos pueden crientar sus previsiones, para controlar de la mejor forma
posible el futuro de !a empresa. Ejemplo de elio lo es el control presupuestal, que
permite comparar lo que se ha hecho con 1o gque se queria hacer De esta forma

puede medirse, de una manera integral los progresos realizados por la empresa

Quinta fase Lanzamiento de acciones correctivas. LA comprobacion de
las diferencias permite planear y tomar 13s acciones correctivas necesarias para
eliminar las diferencias encontradas a partir de el momento en que estas son

encontradas.
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Sexta fase: Apreciacién: El meétodo de direcciéon por objetivos puede en

determinados casos constituir una base para poder medir otras técnicas de

rendimiento. Esta apreciacién provoca una verdadera gestiébn preventiva de los

individuos y permite conocer el comportamiento y la eficacia de cada uno de eilos

Es importante tomar en cuenta que es mejor no introducir la direccidon por

objetivos si no se ha verificado previamente la existencia de las condiciones para

su implementacion y su éxito

La principal condicion que debe existir al establecer un sistema de

direccion por objetivos es el apoyo, respaldado o compromiso de el administrador

principal de la unidad ge organizacion donde vaya a mplementarse dicho sistema

Como sistema, la direccion por objetivos es especialmente adecuada para

los empleados profesionales y admnistrativos Se puede hacer extensiva hacia

los supervisores y aplicarse a muchos puestos de asesoria técnica Aungue en
nuestro pais se empliea 2! mismo sistema basico con ios trabajadores que jaboran

en un horario fijo y los de oficina, sin embargo ios metodos que se utihzan para

fijar las especificaciones y medir los resultados en uno u otro caso son

significativamente diferentes

En 1a administracidn de personal la direccion por objetivos ayuda a

superar muchos de los problemas gue este plantea, como por ejempic

A. Proporciona soluciones al problema de ia definicion de areas de

responsabilidad de cada una de las personas de la organizacion
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B. Proporciona un medio para medir el verdadero aporte del personal de

administracion y evaluar su profesionalismo.

C. Define las metas comunes de las personas y de las organizaciones. y al tomar
en cuenta los aportes individuales, es mas p;obable que se obtenga un
esfuerzo coordinado y un trabajo en equIpo.

D. Los procesos estan ligados a la obtencion de resultados gque esperan tanto la
organizacion en conjunto como para los participantes individuales

E. Ayuda a identificar el potenciai de progreso y a encontrar a las personas que

pueden ascender

4.5 Conclusion Capitular

En el presente capituio se llevé a cabo el analisis de las tecnicas que se
han implementado en Meéxico para !a obtencién de la calidad total en ta

administracion de personatl.

Se inicia con el desarrolio organizacional donde se concluye que esta
técnica no solo pretende un cambio en el personal, siINo0 que, penetra en los

valores y actitud o dicho en otras palabras en ia personahdad

Puede decirse gue el desarrollo organizacional es un esfuerzo planeado

de la organizacidén que es administrado desde la alta gerencia para aumentar la



efectividad, el bienestar y la salud del personal tomando como base a las ciencias
del comportamiento

Seguidamente se analizd ia efectividad gerencial, se observo que el éxito
de esta técnica depende de factores externos e mternos que envuelven a la
empresa. El conocimiento de dichos factores sera determinante para prever las
medidas que pueda tomar la gerencia y de que dichos factores se tomen en
cuenta dependera |la efectividad de las decisiones tomadas por la gerencia Por lo

que se conciuye que si los factores externos e iNternos son debidamente

valorados las probabilidades de que sean exiosas las medidas que tome la

gerencia seran llevadas a buen término por el personal y en beneficio de la
empresa

En tercer lugar se mostraron los circulos de calidad, se concluye gue ios
circulos de calidad estan constituidos por un grupo pequeno ae gente proveniente
de un departamento en este caso del departamento de personal. que desarroiian
actividades de control de cahdad de manera voluntand dentro de un proceso o
procescs del departamento. El objetivo principal de estos circulos es llevar a cabo
continuamente la organizacion, autodesarrollo, controt y mejoramiento dentro del
proceso analizado, todo ello con base en te<nicas de control de catidad aplicadas
por los miembros del circuloc de calidad S bien en México existe un auge por esta
técnica. es necesario hacer notar que ia aplicacion sena de los circulos de

caligad solo existe en algunas empresas, ello debido a que en nuesiro pais por

muchos anos No existié una cultura para la cahdad
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Finalmente se llevd a cabo el analisis por objetivos donde se mostro gque
es una técnica de direccion y gestion que permite a la empresa el poder precisar
sus objetivos generales y los de las unidades que lo componen. Asi mismo,
permite a tos individuos, manifestar sus aspiraciones y proporcionarle el medio

para realizarlas por su trabajo

Se conciuye que las técnicas aqui presentadas s1 bien tienen algunocs
aportes hacia la catidad total, ninguna de ellas por s misma logra obteneria
plenamente Es necesano, que cada empresa sea consciente de sus
requernmientos y necesidades de cahdad en la administracion de personal para
que iMplemente la técnica o técnicas que mejor se adapten a sus posibilidades

para obtener la calidad total
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Conclusiones Generales

El contexto internacional marca la pauta en los cambios econdmicos y
sociales que afectan el ertorno nacional. el proceso de globalizaciéon econamica

afecta de manera decisiva la forma de trabajar de los habitantes del pais.

En nuestro pais. la liberacion comercial fue el motivo principal del cierre

de un gran numero de empresas nacionales que no pudieron competir con las
empresas extranjeras, dejando sin empleo a una cantidad considerable de

mexicanos.

De acuerdo a sus caracleristicas, |a practica neotiberal dirigio su atencian
at problema de la inflacion y se aplica una politica de austeridad salarial que trae

como resultado la disminucion del ingreso de {a fuerza laboral

Otra estrategia propia del neohberalismo, es la que se refiere a ta
privatizacion de las empresas paraestatales, debido a que para tos neolhberales
las empresas son instrumentos de acumulacidon de capital, por lo gque Ias
empresas de caracter pubhco deben entocar sus estucrzos a la ganancia

olvidando su funcidn social

Sin embargo. el que una empresa quede en manos de particulares no es
garantia de que aumente la calidad de sus serviclos o productos y de esta manera

“funcionar mejor® y contribuir al desarrollo econdmico, ya que para ello es
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necesario que se implementen de manera adecuada métodos de calidad total en

las organizaciones.

El hecho de que Mexico se encuentre ante la primera crisis de ia
economia globaiizada, conilleva a problemas como ta actua!l situacion economica,
producto del neocliberalismo impuesto por los uitimos gobiernos. Ante esto, surge
la urgente necesidad de propuestas gque mejoren la cabidad de productos y
servicios de las empresas nacionales: es por ello que se hace necesaria la
imptementacion de sistemas con probado éxito en programas de desarrollo de la
calidad total que involucran tanto al personal como a sus productos, para de esta
forma permitiries la permanencia y el desarrollo en un medio cada vez mas

competitivo

La administracion en Meéxico se encuentra inmersa en el mismo proceso
de cambic y requiere forzosamente de mecanismos que ia hagan mas eficiente
La administracidn de recursos humanoes, al manejar el recurso mas importante de
las empresas, requiere de una atencion especial que le permita mejorar

constantemente

Si bien, el coritro! de calidad nacio imcialmente para mejarar 1a fabricacion
de los productos; actualmente existen melcdos para desarroilar dicho contro! en

cualquier proceso dentro de ta empresa

Desde |la perspectiva de ia administracion de recursos humanaos, la calidad

totat, es un esfuerzo continuo de cambio, CcuyOs procesos son mejorados para



conservar y acrecentar el trabajo, los conocimientos y la seguridad de ios
recursos humanos de la organizacidon. Es por elio que el departamento de
recursos humanos de cada empresa debe vaiorar desde su particular perspectiva
la estrategia y sobre todo ia tactica para poder aplicar a la empresa en particular
los diferentes modelos necesarios para la implemencién de un programa de

calidad total en el desarrolio de las actividades de! departamento de recursos

humanos.

Es bien sabido que en nuestro pais no existio de hecho durante muchaos
afios una cuitura para ta calhidad, so6lo algunas empresas se atrevieron a
implementar algunos sistemas de calidad y no fue sino hasta gque el contexto
global mundial de hecho obligd a las empresas nacionales a implementar

mecanismos que permitan desarrollar una educacién hacia la calidad totatl

En cuanto a la contrastacion de las diferentes técnicas para la obtencion
de la cahdad total. empecemos por decir Que tenemos una serne de factores

comunes que deben cumplir tcdas ellas, estes son

= FE| entendimiento por parte de los trabajadores y la gerencia de la operacidon

que se pretende lievar a cabo

e La informacion manejada debe ser suficiente para responder a las interrogantes

que surjan en el praceso

e Se deben de controlar los cambios implementados en todo mamento.
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La administracién de recursos humanos debe considerar gque la calidad
debe nacer en el individuo como una filosofia, una forma de vida, para
posteriormente ser desarrollada por él mismo y aplicaria a todas sus aclividades.
Si el individuo no considera importante la necesidad de hacer un trabajo de
calidad, los esfuerzos realizados por la empresa seran en vano, ya que la persona

simplemente no reatizara un esfuerzo para hacer su trabajo con mayor cahidad

Analizando cada una de las técnicas para la impiementacion de la calidad

total tenemos:

e El desarrolio orgamnizacional es un esfuerzo planificado por 'a organizacion y
cuyo principal responsable es la alta gerencia y se encuentra destinado a
aumentar la efectividad, el bienestar y la salud de el personal, bajo ios

principios cientificos de ta psicologia

En cuanto a la técnica de la efectividad gerencial, se observd que la misma
depende de factores ntrinsecos vy extrinsecos de la empresa y det
conocimiento de dichos factores depende la logistica que pueda tomar I3
gerencia y de ésta ultima dependera la efectividad de las decisiones tomadas

por 1a gerencia.

Los circulos de cahdad estan formados por un grupo pequeno de personas que
provienen de un departamento especifico, e¢n este caso del departamento de
recursos humanas La funcidn de estos circulos consiste en desarroliar
actividades que ayuden a el contro! de catidad, perc sus actividades se realizan

de manera voluntana. El objetivo principal de 1os circulos ae calidad es la



mejora continua de los procesos asignados y para ello se valen de mecanismos
cuya adecuada aplicacion lleva a un proceso mejorado por el control de calidad

aplicado por los miembros del circulo de calidad.

e La direccién por objetivos es una técnica de implementacion de la calidad total
que se basa en la precision por parte de la empresa de Ios objetivos, tanto
generaies como individuales, permitiendo de esta manera conocer

objetivamente los requernmientos necesarios para su logro

Después de anahzar las técnicas se concluye gue cada una aporta de
manera individual un enfoque diferente hacia el cua! se puede mplementar la
calidad total. Sin embargo, se hace necesarno que cada empresa en particular
valore su situacion en lo referente a la administracion de su persconal, para de
esta manera implementar |z técnica que mas satistace sus necesidades poniendo
un especial enfasis en la forma en que esta se mplemente ya que una de las
primeras acciones debe ser el establecimente de un programa destnadc a
convencer a las personas de ia organizacidn de los beneficios de la
implementacion de un modelo de cahidad total, aunado a esto |a empresa debera
proporcionar los medios matornales necesarios para Gue los trabajadores puedan
tener un desempero de calidad en sus actividades, siendo esto sdlo el primer

paso hacia el cumplimiento de tos objetivas de la calidad totat en la empresa
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