UNIVERSIDAD NACIONAL
AUTONOMA DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
CUAUTITLAN

“CALIDAD DE LAS ORGANIZACIONES PUBLICAS
Y PRIVADAS. IMPORTANCIA DE LA FORMACION
DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN EL DESPACHO
CONTABLE SILVIA S.C.”.

TRABAJO DE SEMINARIO

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE

. LICENCIADA EN ADMINISTRACION
P R E S E N T A

MARIBEL  ESTUDILLO

MORAN

ASESOR: L.AE. JESUS ALBERTO VIVEROS PEREZ

CUAUTITLAN IZCALLI, EDO. DE MEXICO 2002

=2




e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

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

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

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

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



L i

Gy

Aulorizo a la Direccion General de Bibliotecas de la
UNAM a difundir en formalo electénico e impreso of
contenido de mi trabajo rec!’:pcioul.

nomere: _ESIODILLC Eamu

woy, |

Haeipty

FEGHA: q]/mtlnhm/n’}

FIRMA: i

>

..




FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
UNIDAD DE LA ADMINISTRACION ESCOLAR
DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES
e of T
SEPERNKIRES- SUASILIN

UNIVERALAT NAQICaAL
AvEaria X
MEencs

DR. JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPO
DIRECTOR DE LA FES CUAUTITLAN
PRESENTE

ATN. Q Ma. dei Carmen Garcia Mijares
Jefe del Departamento de Examenes
Profesionales de la FES Cuautitian

Con base en el art. 51 del Reglamento de Examenes Profesionales de la FES-Cuauttian, nos

permitimos comunicar a usted que revisamos el Trabajo de Seminano

Calidad de las Organizaciones Pidblicas v Privadas.

Importancia de la formacién de los Circulos de Calidad en e!

Jespacho Contable Silvia S.C.

que presenta la pasante: Maribel Estudillo Mordn

con nimero de cuenta:__3780346-1 para obtener el tituio de

ticenciada en AZninistracidn

Consideranco que dicho trabajo reune los requisilos necesaros para ser discutido en ot

EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, otorgamos nuestro VISTO BUENO

ATENTAMENTE
“POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU"

Cuautitian lzcalli, Méx. a __ '3 ge Septiembre de _2%%°
MODULO PROFESOR © FIRMA
1 L.32.E, Celia Rodriguez Chivez !%)’;Zgg{/i
(L L.A,E. Jesiis Alberto Viveros Pérez
[N L.A., Marcela Lucina Meneses ‘/}'--

<@
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No Temas Equivocarte...

"“El error mds grande lo cometes cuando, por temor a equivocarte, te

equivocas dejando de arriesgar en el viaje hacia tus objetivos.

No se equivoca el rio cuando, al encontrar una montaiia en su
camino, retrocede para seguir avanzando hacia el mar: se
equivoca el agua que por temor a equivocarse, se estanca y

se pudre en la laguna.

No se equivoca la semilla cuando muere en el surco para hacerse planta;

se equivoca la que por no morir bajo la tierra, renuncia a la vida.

No se equivoca el hombre que ensaya distintos caminos para
alcanzar sus metas, se equivoca aquel que por temor a

equivocarse no acciona.

No se equivoca el pdjaro que ensayando el primer vuelo cae al suelo, se
equivoca aquel que por temor a caerse renuncia a volar permaneciendo

en el nido.

Pienso que se equivocan aquellos que no aceptan que ser
hombre es buscarse asi mismo cada dia, sin encontrarse

nunca plenamente.

Creo que al final del camino no te premiardn por lo que encuentres, sino

por aquello que hayas buscado honestamente."
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PROTOCOLO
Titulo del trabajo: Implementacién del programa circulos de
calidad en el despacho contable Silvia 5.C.

Objetivo general: El mejoramiento de la comunicacién y el
desarrollo del trabajo en equipo de tal manera que se haga con calidad
el trabajo, aprovechando al méximo todas las capacidades de cada uno

de los miembros.

Objetivos especiﬁcos:
- Moadificar la motlvac:lén de cada uno de los miembros.
- Crear una actxtud posxhva para poder prevenir los problemas y la
capac1dad para poder resolverlos
o Desarranr re]acxones més arraomosas entre los jefes y

subordmados .

- Reducu' los errores para aumentar la calidad.
- Aumentar el desarrollo personal. .

- Promover el Séntido de equipo de los miembros.

Plantearmento del ‘problema:

Actua]mente en el Despacho Contable Silvia S. C. el personal que
]abora en el se encuentra dentro de un ambiente tenso y por ello ha
llevado una “competencia desleal entre ellos, donde se oculta

‘ informacién, se obstruyen las funciones y se practica el oportunismo.



La falta de comunicacién dd‘eéuada provoca conflictos internos,
reflejaindose estos en la falta de calidad, trabajo rezagado, presiones
por parte de los clientes a recibir e] trabajo a tiempo y esto ha

provocado una mala imagen del despacho ante los clientes.

Hipotesis
Si se integran Circulos de Calidad en el despacho se contribuiré a su
desarrollo, edificando un ambiente agradable de trabajo y de relacién

personal.




INTRODUCCION

En la actualidad el mundo esta atravesando por una transicién
de globalizaci6n, donde las organizaciones deben considerar diversos
aspectos de vital importancia para poder mantenerse en el mercado,
no se pueden dar el lujo de descuidar la calidad de los productos y los
servicios, en donde el cliente busca la satisfaccién de sus expectativas

de calidad,‘crlo‘nvde el cliente siempre tiene la razén, y por lo tanto dicho

descﬂidb 51gmﬁcarfa la perdida del mercado.

Las otgdnizaciones actualmente se desarrollan en un ambiente
sumamente competitivo, por est4 razén, surge la necesidad de integrar
equipos de trabajo en su mternor que asu:man la responsabilidad de

mantener una posicién

enfrentar los retos que exige el a‘m.b}
favorable en el mercado; sin e;ni;a;-g con a intencién no basta, es
necesario la disposicién de los ‘participa »te's; para llevarlo a cabo,
ademés de que se debe contar con. una p]anea;éién adecuada de todas -
las actividades a realizar, deﬁmendo los Ob]thOS y las metas que

persigue el esfuerzo conjunto de qulenes pertenecen al equipo.

El objetivo del siguiente trabajo es el proponer el uso del método
de Circulos de Calidad dentro de un despacho contable, para

solucionar sus problemas internos.

En el capitulo uno se hablard de la administracién, de su

importancia dentro de las organizaciones cumpliendo con los



',kobjetiAvos : de. sérvicio, el social y el econébmico; nos permitird
; ;'determmar que ésta es aplicable a todas las actividades humanas y
por tanto a las organizaciones para que ellas puedan alcanzar sus
ob]ehvos y que para ello se necesita  desarrollar una buena
" administracién. Esta parte involucra la importancia y la innovacién
“de la administracién para lograr metas en la practica de la calidad,
siendo necesario adecuar los sistemas y procedimientos
administrativos a las necesidades del desarrolio de un método de

calidad.

En el capitulo dos se hablara de la Calidad la cual nos permitira
determinar que la organizacién que sea capaz de definir, medir y
alcanzar la calidad podrd obtener y mantener una fuerte ventaja

competitiva con el resto de las organizaciones.

; El conocmuento de la calidad, es esencial para que se pueda
cimentar un cambio en las organizaciones, ya que lo que permite que
se pueda aplicar un método de calidad, es conocer como funciona la
filosofia de calidad, los beneficios que se pueden obtener y que se

‘verén réﬂéjados directamente en la organizacién y en sus integrantes.

Se ‘conocerdn diversos métodos de Calidad y su aplicacién
dentro de las organizaciones, mencionando el crear una cultura de

calidad donde las personas la hagan parte de su vida.

En el capitulo tres se hablard de los Circulos de Calidad ya que

una de las principales herramientas que han cobrado auge y han



c_lem_éstxj'zgdon:Ser vitales para alcanzar. el éxito enlas organizaciones es
el ﬁ'ai)éj’ol en equipo, el objetivo de la creacién de estos circulos es
crear un sistema de alto rendimiento, que implica introducir a todo el
personal para crear una cultura de trabajo en equipo, entendiendo la
necesidad de cambiar la manera de como se ejecutan las actividades
para mejorar la productividad y la calidad creando responsabilidades
compartidas, relaciones mds armoniosas, mejorar la comunicacién y

aprovechar las capacidades de los integrantes.

En el capitulo cuatro muestra una propuesta para solucionar un
problema real y actual, en el Despacho Contable Silvia S. C. con el
objetivo de utilizar Circulos de Calidad que reditiie en beneficios para
todos los mtegrantes, se muestran los antecedentes del despacho, su
vpnob]eméhca, y ]a propuesta de ‘solucién para poder enfrentar el

‘futuro y esperar una nueva etapa en su desarrollo.




LA ADMINISTRAGON

CAPITULO I. LA ADMINISTRACION.

1.1. QUE ES ADMINISTRACION.

Cuando se habla de Administracién se considera como una
actividad inseparable a cualquier organismo o grupo social que se ha
constituido y.,‘a itravés ~del tiempo, para unir esfuerzos y trabajar
co]eéﬁ’vémgnt_ve,p ':intereses y objetivos comunes. Para entender lo
que és:l; Admuu»sti:a‘cirén con mas profundidad conoceremos su origen

etimdlégiq6 y.algunas definiciones.

[

La évi,ﬂabra% " Administracién” se forma del prefijo “ad” y

“

“ministrare” . que- conjuntamente  significan servir”.
Eﬁmblégic'a'miéhte‘se‘ puede entender que ésta se refiere a una funcién
que una persona desarrolla. bajo el mando de otra. En este sénﬁdo la
administracién es servidora de otras disciplinas como la economfa,
politica y derecho. A contiﬁuaciéxi se presentan las definiciones de

algunos autores:

Henry Fayol considera que “Administrar es prever, organizar,

mandar, coordinar y controlar”,

Harold Koontz yr Cyril O’ Donell consideran que la

administracién es: “La direccién de un organismo social, y efectividad
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en alcanzar sus oblehvos, fundada en la habilidad de conducir a sus
1ntegrantes e _

George P. Terry iconsndera que la administracién es: “Un
proceso distintivo que consxste en la planeacién, organizacién,
-e]ecuc16n y contro] ejecutado para determinar y lograr los objetivos,

mediante el uso de gente y recursos”.

Issac Guzman Valdivia considera que la administracién es: “La
direccion eficaz de las actividades y la colaboracién de otras personas

para obtener determinados recursos”. -

José Antonio Ferndndez Arena consuiera que la admmrustracxén
es: “Una ciencia social que persxgue 1a sahsfaccxén de objetivos
1nst1tuc10na]es por medio de una estructura a través del esfuerzo

humano coordmado.

Jea(ju[n Rodriguez Valencia considera que la administracion es:
“ El proceso integral para planear, organizar e integrar una actividad o
relacién de y trabajo, la que se fundamenta, en la utilizaci6én de
recursos para alcanzar un fin determinado”.

Agustin Reyes Ponce considera que la administraciéon es: “ un
conjunto sistematico de reglas para lograr la méaxima eficiencia en las

formas de estructurar y manejar un organismo social”.




LA ADMINISTRACON

En conclusién se puede decir que la administracién no es otra
cosa que la acciéon de dirigir a seres humanos con el fin de lograr
determinados objetivos mediante principios y sistemas que nos llevan

a una mejor productividad.

Por consiguiente la administracién se considera como una
funcién de la empresa y ésta cumple con tres objetivos: el social, el
econémico y de servicio y que estd compuesta por principios, técnicas
y précticas, que se aplican a organizaciones para establecer sistemas
racionales de esfuerzos los cuales llevan a alcanzar los objetivos y

proporcionar satisfactoriamente a las necesidades de la sociedad.

1.2. OBJETIVOS DE LA ADMINISTRACION.

ﬁh, uha razon de ser o existir
y la adrmrustracx(m no es: L excepcnén. El hablar del objetivo de la
administraci6n, es hablar de lo que se pretende lograr. Para poder
determinar el objetivo de la administracién analicemos primero lo que

hace y cuales son sus funciones dentro de la sociedad.

La administracién se aplica a cada individuo en su vida personal
asf como se lleva a cabo en grupos sociales que generalmente son las
organizaciones que quieren lograr los objetivos ya mencionados y ahi
se da la administracién en la organizacién, por que para poder

alcanzar los objetivos se necesita hacer uso racional de los recursos a
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su disposiciéﬁ y péfa ello desarrollar la administracién para delegar,
coordmar, supervnsar, y controlar las actividades de las personas para
el ]ogro de los objetxvos comunes.

Los objenvos dependeran de tres grandes dimensiones:

La responsabxhdad de los dirigentes.

La naturaleza de la empresa u organizacién.

'E] medlo ambiente.

'P_aui De Bruyne en su obra “Teorfa moderna de la

admim'stracién considera los SJgulentes ObJEthOS.

. \La admuustramén busca en forma njecta, la obtencién de

endirigir y coordinar la

aprovecharruento de los recu.rsos materiales.

. ‘:La obtencuS d ‘una,may‘or eﬁcxencxa técnica, es decir, un

buen adrmmsh‘ador no lo es por que sea un buen ingeniero,

' economlsta o abogado, sino por cualidades y técnicas que se

posee. especiﬁcamente para que realice en su campo de
achwdad la mejor ejecucién posible.

e Una rnayor y més racional utilizacién de los recursos, es decir,

buscar una mayor supervivencia con el fin fundamental de la

eficiencia en general, para aprovechar al maximo los recursos

con los que se cuenta.




LA ADMINISTRACION

e La integracién del esfuerzo humano en el proceso productivo
de los bienes y servicios, que son destinados a satisfacer las
necesidades de los hombres en la sociedad.

e Asegurar la CooperaéiéhA'de,todos los recursos humanos que
participan en la empifééé,: para poder eliminar las causas de
conflictos que pudieraﬂ presentarse en la organizacion.

s La coordinacién, que ‘es cons1derada como la esencia misma

de la adrmmstracxén, donde 1mphca el ordenamiento

simultaneo y armonioso - de d ‘rentes achwdades, es decnr,
hay diferentes personas, y »
orientados a la reahzacxén a un
agruparlos, de esh'ucturarlos,

simultanea o sucesivamente.

Por lo cual consuieramos que e] ob]etwo actua] -de la
administracién es tener beneficios para las orgam7ac1ones, para los
integrantes sean socios, accionistas, duefios, empleados, clientes y
proveedores, y los objetivos comunes entre ellos, para la obtencién de
resultados con el esfuerzo comtan y que busca que todos salgan

beneficiados.
1.3. IMPORTANCIA DE LA ADMINISTRACION.

Resulta de gran importancia la administraciéon dentro de nuestra

vida, pero, cudl es la razén de dicha afirmacién, la respuesta la
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podemos dar mencionando cicrtas razones que nos estableceran la
- realidad de dicha aseveracion.

‘ J. Galvan Escobedo en su obra “Tratado de administracién
kgenera]" menciona las siguientes razones para afirmar la importancia

. de la administracién.

e La administracién se d4 donde quiera que exista un
'organ.ismo social, ya se trate de una empresa industrial, un

hbspital una universidad, una dependencxa pubhca, ‘un

sindicato, etc. Todo organismo lleva lmplf i

]a t xistenma de

una unidad administrativa, aunque sea mas necesana, cuanto

mayor y mas complejo sea el orgamsmo. ,
e la importancia . de la_ admlrustraafm " se ve en: que esta
imparte efechv1dad a los esfuerzos ‘humanos. Es éxito del’
orgamsmo socan depende dtrecta o mdu-ectamente de que
haya una-buena- admlmsuac16n.~ Ayuda a obtener mejor

persona] .dinero 'y relaciones  humanas;

‘ éqlﬁpd
pem1anec1en kente de - condiciones cambiantes
proporc:l ‘ 4ando prevnsibn y creatividad.

e Una: adecuada admhﬁétracxén eleva la productividad

Vtrayendo todos los beneficios que consigo lleva el ser
productivo,_ i
e La eficiente técnica administrativa promueve y orienta el

desarrollo, en especial para los paiscs que estan en vias de




1A ADMINISTRACION

desarrollo, mediante requisitos sustanciales como la calidad
de su administracién.

e En los organismos grandes de la administracién es
indispensable y esencial. Por su magnitud y complejidad no
podrian actuar si no fuera a base de una administracién
sumamente técnica.

o En la pequefia y mediana empresa, la tinica posibilidad de
competir con otras, es aplicando la administracién vy
mejordndola para poder tener una mejor coordinacién de sus
elementos, donde indiscutiblemente son superadas por los

grandes competidores.

Estas son las razones principales por las cuales la administracién,
su manejo, aplicacién y mejora resultan de gran importancia en

nuestra sociedad.

El incremento desmesurado de los organismos sociales, viene
creando éedés problemas que cada vez son més complejos, o para su
admini_stracibn, por consiguiente es necesario crear sistemas cada vez
més acorde con tales organismos. La tarea de construir una sociedad
mejuor econémicamente, con mejores normas y un gobierno maés eficaz,

es el reto de la administracién en nuestros dfas.
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1.4. CARACIERISTICAS DE LA ADMINISTRACION.

Determinar las caracteristicas de la administracién ha significa
siempre un importante problema para Jlos estudiosos de la
administracion.

Agustin Reyes Ponce menciona cuatro principales caracteristicas
de la administracién.

e Su universalidad. El fenémeno administrativo seda en
cualquier organismo social, por que dentro del siempre existe
organizacion sistemética de medios y los elementos
esen'ciales‘de ylafadministracién serdn los mismos aunque
emstan vanantes accxdenta]es, sin importar a que se dedique

eI orgamsmo como pudlera ser él gjercito, un hospital, una

somedad rehglosa E

e]ementos, éste es  Tinico, y por lo mismo, en la vida de la
'empresa se dan en mayor o menos grado, todos o la mayor
parte de los elementos administrativos.

e Su jerarquica. Todos cuanto tienen cardcter de jefe en el
organismo social, participan en distintos grados y
modalidades en la misma administracion por ejemplo el

gerente general, al subgerente, el jefe de departamento, etc.
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El autor George P 'Ierry

"“”

en: . su.  obra. principios de

;_;v1da humana, es decu, la administracién influye en el medio

,amblente.k_‘ '
La administracién esta asociada  generalmente con los
k esfuerzos de un grupo, es decu',‘ todo organismo acciona para
alcanzar sus objetivos los que se logfah més facilmente por
medio de un grupo y no por uha sola persona.

La administracién se logra con y mediante los esfuerzos y
para participar se requiere dejar la tendencna a e]ecutar todo
por uno mismo y hacer que las tareas se cump]an con y
mediante los esfuerzas de otros.

La administracién es una actividad y no una persona o un
grupo de ellas, es una actividad y las personas que
administran pueden ser designadas.

La efectividad administrativa requiere de ciertos
conocimientos, aptitudes y practica, donde la habilidad

técnica es muy importante para cumplir un trabajo asignado.
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e La administracién es intangible. Su presencia queda
evidenciada por el resultado de los esfuerzos dados.
¢ Los que practican la administracién no son necesariamente los
propietarios, es decir, administrador y propietario no son
sinénimos.
Estas son las caracteristicas que tiene la administracién donde
encontramos que todas cllas dejan ver la actividad principal de la

administracién y sus particularidades.
1.5. PRINCIPIOS ADMINISTRATIVOS.

Un principio se puede definir como: “Una declaracién o verdad
fundamental y que es universal en su cumplimiento y nos proporciona
una guia para el pensamiento o la accién y cuyo cumplimiento es

universal”.

Los principios administrativos tienen ciertas caracteristicas que
deben ser: Précticos, esto quiere decir que deben ser aplicados casi en
cualquier momento de la vida de la organizacién y que seran
apropiados; deben ser pertinentes a las formas gencrales de estructura
organizacional; deben ser congruentes para conjuntos de
circunstancias similares en las que se presentaran resultados similares
y deben ser flexibles, por que su aplicacién habra de tomar en cuenta
diferencias o cambios particulares en las condiciones que afecten a la

organizacién.



1.A ADMINISTRACION

El uso de estos principios tiene como finalidad simplificar el
trabajo administrativo. Henry Fayol nos menciona 14 principios que a
su juicio nos ayudarian a mejorar y fortalecer la organizacion. Estos
principios estin citados en la obra de “Lecturas selectas de

Administracion” de Humberto Martinez Martinez y son:

e Divisién de trabajo. Es la especializacién que se considera

necesaria para la eficiente utilizacién del trabajo.

e La autorxdad y responsablhdad Se tiene que tener capacidad
de dec1516n para poder guiar las ; accmnes de otras personas ya
que qulen ejerce la autoridad mﬂuye en el comportanuento de

'los miembros de la orgamzacxén, Se Qene que tenexj elke]ercxc:o

de la obligacién para poder asc'gufé:’évl/buenj:fuxijcipvnaﬁﬁento

~ de las tareas.

e Disciplina. Es necesario respetar los  acuerdos que estdn

encaminados a obtener obediencia, en ]dsﬁhn’éamientos que la
organizaciéon sehala. L

¢ Unidad de mando. Est es que los :einp]eados deben recibir
ordenes solamente de un superior, -

e Unidad de direccién. Cada gruiid de actividades que tiene un

objetivo en comdn debe tener un jefe y un plan.
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La subordinacién del interés particular al interés general.
Todos tienen intereses particulares, pero tienen que llegar al
interés general.

e Remuneracién. Las remuneraciones que se otorgan deben ser
justas y que proporcionen la satisfaccién de los empleados.

¢ Centralizacién. La forma en que la autoridad esta concentrada
o dispersa en la organizacién.

e Jerarquia. Son los niveles dentro de la estructura orgénica
para definir las responsabilidades y su correlacién con la
autoridad.

] Orden Una cosa ensu lugar y cada cosa en su lugar

. Equldad El: personal deb

1 “combmacnén
de benevolencxa y i ;
o Iniciativa, E_s,co‘nceb
plan. Se vp’ue‘d'é d
las cosas. e

¢ Espfritu de cuerpo La import:

cia al tfébajb en equipo y la

1mpormnc1a de la comumcamén L

La aplicacién efectiva :.de - estos principios ayuda al
administrador a facilitar su. trabajo y nos lleva al logro de metas y

objetivos.
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1.6, PROCESO ADMINISTRATIVO.,

El proceso es el niicleo de la administraciéon y es un principio
administrativo. Consta de etapas en las cuales se ha dividido las
actividades administrativas y este proceso esta normado por reglas
cuya formacién es esencial para entender la administracién, pero,

Zqué es un proceso?

El diccionario nos menciona que proceso es un conjunto de fases
sucesivas de un fenémeno que nos conducen a un fin determinado.

nos referunos a una serie de etapas a

Como proceso adrmmstratw

~,ﬂs,e “:le. denominan funciones

o ,adinunstrahvas;,ya,qu es convemeﬁte y]égico separa los elementos

*“estudjiar, comprender ; aphcar la. Administracién pudiendo

RN formu]a.r nie]or las rég]as que mﬂuyen en cada aspecto.

George P. Terry divide estas funciones en cuatro elementos que
son: la planeacion, la organizacién, la direccién y el control; esta es una

de las formas mas mencionadas por algunos autores.

Henry Fayol divide el proceso administrativo en cinco

elementos: Prever, organizar, mandar, coordinar y controlar.

Para Harold Koontz y Heinz Weirich son cinco elementos:

Planeacién, organizacién integracién y control.
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Para Agustin Reyes Ponce Existe una variante en la clasificacion
agregando a estas cuatro etapas dos limitaciones, la previsién ya que
menciona que no se distingue entre lo que puede hacerse y lo que se
va hacer de hecho y con ello se limita las posibilidades de forzar la
mente a encontrar entre los recursos alternativos el mejor, dando por
hecho que partimos de algo que debe hacerse o sean los planes de
hecho. Reyes llega a una divisi6én de seis elementos la prevision que
responde a qué debe hacerse, la planeacién que responde a qué se va
hacer, la Otganizacién que responde como se va hacer, la integracion

que responde conque se va hacer, la direccién que se refiere a ver que

; medlante un organismo social.

Conocer medlante la mveshgamén -y valoracién las condiciones
futuras para dlcho orgamsmo y se determinaran los diferentes cursos

de acc16n pomb]es‘ )

PLANEACION. Es una visién al futuro donde se determina el
‘curso concreto de accién que se habrd de segur, estableciendo
‘objetivos, politicas, procedimientos, y programas que orientaran al
organismo y se llevara la secuencia de operaciones; estudia también
los posibles cambios que puedan suceder y orienta a la empresa de

acuerdo con ellos.
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ORGANIZACION. Se refiere a la estructuracién técnica de las
relaciones, comprende la fijacién de autoridades y responsabilidades
de los funcionarios y empleados que se debe dar entre las jerarquias

conel finde lograr la méxima eficiencia en el desempefio.

INTEGRACICN Son aquellos procedimientos que dotan al

orgamsmo socxa] ‘com (1que]los medios que la mecémca

admmlstratlva : nos sena]a : como necesarios para su eﬁcaz
fu.nmonamlento, . como la selecc16n de persona] para encontrar y

escoger lo mejores e]ementos, la mtroducc16n de los nuevos elementos

lograr el desarrollo para pocler pro

DIRECCION. Se refiere a 1

manejo y motivacién del e]emento humano y wgdar ]as‘acmones con el

fin de que todos realicen los planes’ dlsenados. Se sefiala al mando o
la autoridad, el cobmo delegarla y ejetcéﬂa, 'la comunicacién ayuda a la
direccién para que ésta actiie como 5istema nervioso del organismo y
la supervisién para ver si las cosas se estdn haciendo como se habia

planeado y mandado.

CONTROL. Consiste en asegurar que las actividades se realicen
de conformidad con los planes previos mediante el establecimiento de

sistemas, normas, operacién de controles para poder medir e
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interpretar los resultados actuales y pasados en relaciéon con los

planeados.

Podemos decir, que el proceso administrativo nos ayuda a
comprender y aplicar mejor a la Administracién para una mejor
aplicacién de reglas y técnicas que influyen en la accibn

administrativa.

1.7. EL PAPEL DEL ADMINISTRADOR EN LAS
ORGANIZACIONES.

‘Pu'diéfé decu'seque la fﬁhcién del administrador es determinada

por la descﬁpmén del puesto; donde se asignan sus responsabilidades

'y autorldad y por un tltulo”que sefiala el lugar que ocupa en la
) ]erarquia de la- orgamzacnén, esto literalmente es cierto, pero tal
definicién conshtuye una simplificacién de la funcién exacta a la
realidad ya que en la descripcién del puesto no se toman en
consideracién muchas otras influencias que definen y limitan su
conducta. Algunas de ellas son formales como las normas, el control
de los procedimientos y los acuerdos en las negociaciones colectivas;
otras son informales aunque igualmente importantes como las
especulaciones de los demas y como va a cumplir el administrador con

las responsabilidades de su cargo.
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La adminis&éciéhde, empresﬁs en la actualidad es una profesién,
al tener la administracién un cumulo de disciplinas y que esta sujeta
a un enfoque cientifiqb,pai'a ’l‘zi solucién de problemas y que se apoya
en principios y ]n)»rét':ﬁcas, el dirigente debera actuar bajo estos
conocimientos, por lo tanto la administracién tiene todas las
caracteristicas de una profesién y cualquiera que entre en su campo,
debera conducirse como un profesional. El principal objetivo del
dirigente es realizar una utilidad ya que una empresa que produce
utilidades provee mejores articulos y servicios al consumidor, salarios

y prestaciones para los empleados.

Humberto Martinez Martinez en su obra “Lecturas selectas de

administracién” menciona el ejercicio del administrador profesional:

o Empleard las tééﬁiéas més indicadas y trataré de obtener
mayor provecho parala Oféanjzaicri(m.

s Se preocupard por 'que el 'pérsonal del organismo al que
representa sus servicios, sea tratado en forma justa, de tal
manera que se encuentre motivado en el trabajo y se realice en
él.

s Antepondrd los intereses de la empresa a sus intereses
particulares siempre y cuando aquellos no vayan en contra de
la organizaci6n.

e Buscard incrementar el beneficio reduciendo costos hasta

donde sus conocimientos le permitan, y nunca tomard una
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decisién que perjudique a la organizacién para obtener un

beneficio personal.

e Ocupara aquellos puestos para los cuales posea preparacion
adecuada y procurard que los resultados de su eficaz
administracién se traduzcan en beneficio al organismo que

preste sus servicios.

El administrador debe reconocer que la eficiencia administrativa
es el factor determmante enla supervwencna de cualquier organismo.

Para poder reahzar con eﬁc:encna sus achvndades el administrador, a

payte,dg‘ Tos c6hbc1nﬁéht§$ ‘

ecesanos 'y. experiencia, debe adquirir

B ”,cua'hdy des.

en su obra -”La adrmmstramén modema y los sistemas de

determmv d Segiin Joaquin Gémez Morfin

1nformac16n menciona algunas cuahdades y requisitos que el

admuush'ador debe tener, son las que 51guen.

Aptitudes para dirigir y mandar gente. Es la habilidad natural o

adquirida para poder persuadir a las personas y hacer que trabajen
unidas. Si se logra conjugar los intereses personales con los intereses
de los colaboradores, asi con los objetivos de la organizacién, el éxito

se encuentra asegurado.

El deseo de asumir responsabilidades. Es necesario que los

directivos posean gran fuerza de voluntad para poder encararse a las
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dificultades y problemas y seguir la consecuci6n de las metas. Algunos
hombres competentes declinan las responsabilidades por falta de

cardcter.

Delegacién de_ autoridad. Es asignar al subordmado la

responsabilidad de acuerdo con la autoridad, de tal manera que se"

lleve a cabo el objetivo o el resultado prmmpal Un dmgente puede y '

debe delegar autondad a: otros, ‘pero siempre’ est'u*é conscxente de que

no podré delegar su propla responsabl_hdad

cambxo, Actu .conﬁconﬁanza, aceptando los peligros de la accién son

caracteristicas de un buen dirigente.

‘/L'aw Eapacidad de_ decisi6n. Una buena parte del trabajo es

determmar el me]or camino que deber4 seguirse después de haberse
' estudlado varias alternativas, El gerente indeciso o que aplaza
mdefmidamente sus decisiones entorpece el buen funcionamiento y el

curso futuro del organismo.

Capacidad de saber expresar y comunicar ¢l pensamiento. Es el

contacto continuo con los subordinados, clientes y proveedores, asi

como la recepcién de numerosas informaciones que se tendran que
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interpretar para pode transmitir a otros, esto hace que el directivo

tenga la necesidad de expresar claramente sus 6rdenes o decisiones.

La aptitud abierta para recibir sugerencias. L.a mente cerrada no

va de acuerdo con el trabajo de equipo que implica a direcciéon de un
organismo, es necesario mantener un punto de vista objetivo sobre los

intereses personales.

Administrar es un proceso de funciones bésicas que efectiian los -

dn'ectlvos de las. orgamzacwnes y que estas f-uncxones se aphcan a

todas las labores operatwas, mnguna orgamzacnén puede alcanzar el

éxito’ Y cum"hr sus ob]etlvo smo posee una adrmmstrac:én eﬁcnente.

1.8. RELACION ENTRE Apm&ns‘ﬁ{;i'gtéﬁr& CALIDAD.

Cuando se hablé dkei ]oqueeraadmuustramén, se entendié que
ésta persigue un fin muy préctfco 'y qﬁé para obtener resultados se
canalizan todos los recursos con los que cuenta el organismo y que un
buen administrador es el que sabe aprovechar las capacidades de los
empleados para alcanzar los objetivos de la organizacion. Cuando una
empresa adopta el sistema de administrar con calidad, se procura que
sus diferentes departamentos se vayan involucrando en el
compromiso por la calidad. Con esto la calidad pasa a ser
responsabilidad de todos para ofrecer productos y servicios que

satisfagan las expectativas de cliente.
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Administrar para la calidad implica adecuar fases del proceso
administrativo hacia el logro de un objetivo de calidad, esto es que se
debe planear la calidad, organizar los recursos de la organizacion para
obtener calidad y un control para lograr la calidad total. En un sistema
de calidad total, se deben establecer programas con el objeto de una
mejora continua de calidad, se deben establecer ideas nuevas, métodos
nuevos y mejorados, mejor equipo, personal mejor, direccién mas

capacitada.

‘Enla planeacién para la calidad se deben tomar en cuenta la
deﬁmcxén de una politica de calidad, establecimiento de estdndares de
ahdad deﬁmcxén de. concepto de calidad, liderazgo constante en
‘ todos los aspectos de cahdad asf como dotar de medios para alcanzar

las metas propuestas para la calidad.

‘Para un adécuadé,control de calidad se requiere de un nuevo
tipo de profesional y trabajadores para poder.trabajar en equipo y
entender los problemas con los que se relaciona su actividad y tener
nuevas estructuras organizacionales, ahf aparece el administrador y la
disciplina que aplica la administracién, dado que la calidad es el
nuevo concepto administrativo que sabe absorber todo el sistema, se
requiere introducir organismos o equipos interfuncionales para que las
exigencias de calidad y la filosoffa de mejoramiento continuo se hagan

realidad en las principales actividades de la organizacion.
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APITULO II. INTRODUCCION A LA CALIDAD.

Al hablar de calidad resulta aveces algo subjetivo, sin embargo,
el hablar de calidad nos conduce a pensar en algo bueno, adecuado o
superior, emitiendo juicios de valor. El concepto de calidad ha ido
evolucionando en los tltimos afios existiendo una gran variedad de
consebirla en las empresas. Para este concepto que mejor que partir del

origen etimolégico de la palabra.
2.1. QUE SIGNIFI_CA CALIDAD.

El térmmo cahdad hene su ongen en el griego kalos, y del latin
Qualxtatem

Kalos unere dem

bueno, hermoso, apto, favorable

Quahtatem qulere decu Propledad

El diccidnaﬁb:” nos dice: Calidad es la 'propiedad o caracteristica
de una cosa qué nos permite apreciarla como igual, mejor o peor a las

_restantes de su especie.

Para W. Edwars Deming, la Calidad no es otra cosa que “Una

serie de cuestionamiento hacia una mejora continua”.
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Para el Dr Ioseph M. Juran, la calidad es “La educacnén para el

uso satlsfamendo las necesndades del chente .

Kaoru Ishlkawa, defme ]a cahdad como:"’Desarrol]ar disefiar,

‘calidad que sea el mas

manufacturar "y mantener un p du'; o"d

econémxco, el utily sxempre sahsfactono para el consumidor”.

John Okland, defin
del éﬁénte. o

alidad como: “Cumplir con los requisitos

Arrnando Ve 'Felgenbaum, la defme como: “El resultado total de
las caracteristlcas de] producto o servicio que en si satisface las

esperanzas del chente

Considerando las definiciones antes mencionadas se puede
concluir' que: la Calidad es un proéesb de mejoramiento continuo,
donde todas las dreas de la empresa participan activamente en el
desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las necesidades del

cliente, logrando con ello mayor productividad y excelencia.

En resumen se puede decir segtin Feigenbaum que la calidad es.
- Satisfacer las necesidades del cliente.

- Cumplir las expectativas del cliente y algunas maés.

- Lograr productos y servicios con cero defectos.

- Hacer bien las cosas desde la primera vez.
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- Disenar, producir y entregar un producto de satisfaccién.

- La calidad no es un problema es una solucién.

2.2. QUEESLA CALIDAD TOTAL.

La calidad total es un proceso en evolucién continua dentro de
una oréanizacién y que por su naturaleza misma no se puede detener,
la ca]idad total no solo se refiere al producto o al servicio, sino que es
la mejorfa permanente en el aspecto organizacional y gerencial de una
empresa; en donde cada trabajador sin importar el nivel jerdrquico este
comprometido con los objetivos empresariales. Esta calidad implica

productividad; significa reducir costos y aumentar la rentabilidad.

Para que la calidad total se pueda lograr es necesario que se
rescaten ciertos valores basicos de la sociedad y es aqui donde el
empresario juega un papel muy importante, empezando por la
educacién previa de sus trabajadores, para conseguir una poblacién

laboral mas dispuesta, con una mejor capacidad.

La Calidad Total la podemos definir desde tres puntos de vista
seglin Pablo Settimini en su obra “Perfil gerencial”.

1. Principio unificador: Total dedicacién a los clientes para satisfacer

sus necesidades y superar sus expectativas.
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Dentro del concepto de clicntes, se deben identificar los clientes
externos (clientes finales, proveedores, gobierno, instituciones); y
los clientes internos (cada una de las unidades operativas que
reciben y/o suministran productos y/o servicios a la organizacion),
los cudles se deben identificar claramente. Para satisfacerlos no
basta con eliminar los motivos de insatisfacci6bn o de quejas, es
necesario asumir una actitud proactiva que nos conduzca a
identificar los atributos de la calidad y que tienen impacto en la

satisfaccién a sus clientes.

Para identificar a los clientes:de una organizacién debe iniciarse
averiguando donde se encuentran los clientes externos y cuales son
sus necesidades y crear de ahi una obsesién por atender y exceder

sus necesidades y expectativas.

Para poder satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes tanto internos como externos es necesario conocerlos

plenamente.

Para que una organizacién ylogre conocer con precisiébn a sus
clientes externos es neceéérié que efectie una segmentacién en
grupos homogéneos, ya que no todos tienen las mismas
necesidades y expectativas, después de esta segmentacién se deben

identificar necesidades y expectativas presentes y futuras, también
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_ es necesario identificar el grado de satisfaccion de los clientes con la

empresa y con la competencia.

Es esencial mirar al cliente como lo que es y no como nosotros
queremos que sea y para lograr esto se puede hacer uso de
diferentes técnicas como: Entrevistas, encuestas, observaciones,

_estudios de mercado, etc. todo esto nos permite conocer:

L Cuales son los atnbutos de cahdad importantes para sus
chentes T ' E

. Las cahﬁcacmnes dadas a ]a empresa por los chentes con dichos
‘atnbutos :

e La comparacxén con la competenc1a. :

o Las. quejas mamfestadas a cerca de los atributos.

Por consiguiente el propéslto’ de Ia cahdad es garantizar la plena
satisfaccion del cliente con los productos o servicios

proporcionados por el proveedor.

2. Los resultados:
Clientes firmemente leales.

El tiempo se reduce para que se bajen los costos.

Un clima que respalde el equipo de trabajo.
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Cuando se eleva permanentemente el nivel de satisfaccién del
cliente se puede conseguir su lealtad durante un tiempo, la cual
debe medirse en términos de como los clientes vuelven a adquirir
los productos y servicios, y la recomendacién que hacen a otros

para que los adquieran.

Al desarrollar y poner en practica los programas de calidad

requerird de tiempo Y costaré dlnero, siendo dificil dar un estimado

de costos ya que este dependeré del tamaiio de la empresa y de la

complejidad de sus’ operamones Al prmcxplo se produciran

desembolsos relacwnados con e] tlempo‘ que se necesite para

implantar los programas, hasta c1erto pun ( ,'estos costos pueden
considerarse como’ gastos de’ cap:tal amorhzéndo]os contra Jos
ahorros lmportantes obtenidos en 4reas tales como: Revisién de
documentos, reproceso'de articulos defectuosos, reduccién de los

desechos y otros.

El trabajo en equipo en todos lo niveles de la organizacion
implica qué las personas basen sus relaciones en la confianza y el
apoyo mutuo, la comunicacién espontanea, la comprensién y la
identificacién de los objetivos de la organizacién. El trabajo en
equipo ' requiere de habilidades para comunicar, colaborar,

entenderse y pensar con los demés.
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Cuando se piensa en equipo y no individualmente, cada persona
se preocupa no solo por hacer bien su trabajo sino por que los
demas hagan lo mismo. De esta manera si uno ve que alguien tiene
problemas, le proporciona ayuda por que quiere que el trabajo

salga bien para el beneficio mutuo.

3. Las herramientas y técnicas:
¢ Control de la calidad
e Aseguramiento de la calidad.
e Reingenieria.
e Sistema justo a tiempo.
» Desarrollo organizacional.

e Trabajo enequipo. ==

El control de la ca]ndad guia Ias,accmnes coordinadas de personas,

méquinas: e mformamén »par : lograr este objetivo, este método esta

orientado a e]evar venv forma consistente la calidad de los procesos,
productos y servicios de ‘una organizacién previendo el error y
haciendo un habito de superacién constante, con el propésito de
satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes. El trabajo del
control de calidad requiere de formas efectivas de integrar los
esfuerzos de un gran niimero de personas con un gran ndmero de
maquinas y enormes cantidades de informacién. Las mejoras

importantes de la satisfaccién de los clientes y el mantenimiento de
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estos niveles apropiados son los objetivos principales del control total
de la calidad.

Aseguramiento de la calidad: Es el argumento de la calidad consiste
en reunir todas las actividades y funciones en forma tal, que ninguna
de ellas esté subordinada a las otras y que cada una se planee, controle
y ejecute de un modo formal y sistematico.

Se puede decir que para el aseguramiento de la calidad se
necesita la integracién y el completo control de todos los elementos,
abarcan aspectos tales como: La administracién, finanzas, ventas,

mercadoctenia, recursos humanos, disefio, compras, produccién.

La reingenierfa se define como un proceso que plantea y
redirecciona los procesbs, la estructura organizacional, los sistemas

y la toma de dectsmnes de una empresa, con el objeto de

instrumentar camblos drés cos y profundos para elevar en forma

efectiva su desempeno y compehnvxdad

El desarrollo organizacional es segiin Harry Levinsén en su obra
”Desarrq]lo Organizacional, valores, procesos y tecnologia” es una
estrategfa educativa que tiene como propo6sito fundamental integrar a
los fenémenos end6genos del sistema hacia un cambio que beneficie
estructuralmente a la empresa frente a las variable ex6genas que tiene

que enfrentar.
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El equipo de trabajo es el conjunto de personas que tienen una
misién o un objetivo en comun que trabajan coordinadamente con la
participacién de todos los miembros bajo la direccién de un lider para
la consecucién de los intereses colectivos. La misién del equipo no sélo
se limita a una tarea especifica, también se refiere a objetivos generales
como el desempefio de un proceso o desarrollo de nuevos productos.

Los beneficios del trabajo en equipo son:

e Fomenta la blisqueda de mejores ideas y aumenta el
compromiso para llevarlas a la practica.

e Genera identificaci6én de las personas con principios, valores. e

intereses de la organi7aci6n. -
e Genera colaboracion, conﬁanza y
e Facilita la delegaci6n de autorlda
e Elimina controles i mnecesanos, reduce procesos y. correccnones.
o FaCIhta la capacuamén en las metodologias Yy técni as para el
me]orarruento de la calidad y la productividad. R

e Elimina = ‘barreras  interfuncionales 'y promueve la
retroalimentacioén.

2.3. OBJETIVOS DE LA CALIDAD.

La calidad constituye una adecuada ideologfa, que con un buen
manejo, agrega en distintas etapas, valores; que vigorizan el espiritu

de quienes participan de ella mediante el cambio de actitudes, con los
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siguientes objetivos que propone Mario Gutiérrez en su obra

conceptos administrativos del control de la calidad:

e El objetivo basico la competitividad.

e El trabajo bien hecho.

e Comunicacion, informacién, participacién y reconocimiento.
e Prevencién del error y eliminacién temprana del defecto.

e Fijacién de objetivos de mejora.

e Seguimiento de resultados.

e Indicadores de gestion.

e Satisfacer las necesidades del cliente.

Estos objetivos los podemos ver de dos puntos de vista.

SATISFACER AL CLIENTE. Esto se hace mediante la
produccién de articulos o servicios adecuados, proporcionando estos
satisfactores en una forma mas eficiente y mds efectiva en cuanto a
costo.

OBTENER LUCRO. Es decir tener mis penetracibn en el
mercado, con una clientela leal y esto a su vez sé vera reflejado en la
disminucién de los costos y por consiguiente un aumento en las

utilidades.
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2.4. POR QUE ES IMPORTANTE LA CALIDAD.

Actualmente se ha llegado a conceptualizar el término de calidad
en una forma diferente al pasar de los afios, las empresas la han
tomado mas en cuenta. Ya que la calidad esta en funcién de cumplir
con ciertos requerimientos. Estos requerimientos lo establecen los
clientes o usuarios que son quienes utilizan, benefician o son

impactados por las tareas o las cosas que realizamos.

Los enfoques de calidad, también enfatizan la importancia de
volvernos nuestros clientes, para conocer nuestras necesidades y en

nuestras actividades crear productos o servicios que cumplan con las

expectativas de produbh’vjdad "

El enfoque de la calidad busca ’d%dﬂe' una nueva racionalidad a las
cosas que hacemos, muchaé cosés se hééen muy alejadas de la realidad
y de las necesidades y de las expectativas que tienen a quicnes van
dirigidas. Otras tantas se realizan a través de formas obsoletas y poco
practicas, que simplemente derivan de una rutina que ha sido

heredada y que no cuestionamos ni mejoramos.

La Calidad nos permite introducir a la gente en un proceso de
mejora, motivindola para descubrir el enorme potencial del ser
humano y su aplicacién en el trabajo bien hecho, con los consecuentes

beneficios a la sociedad. Nos ayuda a reencontar el sentido del trabajo
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individual y en grupo, la pertenencia de hacer bien las cosas desde la
primera vez, conocer el costo de la no calidad acompafiada de la
apatia, nos ayuda a comprender el enfoque preventivo sobre el
correctivo y finalmente busca la revalorizacién y dignificacién del

trabajo.

La calidad Total en las organizaciones, debe ser el nervio y motor
de la misma; si de verdad la empresa desea alcanzar el éxito debe

simentarse en estas dos palabras: “Calidad Total”.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres
audiencias que son complementarias entre si:
e Los trabajadores.
e Los proveedores; y,

e Los clientes.

En conclusién podemos decir que es importante por el elevado
costo que implica hacer las cosas mal, repetir trabajos, corregir errores
continuos y por la ventaja competitiva que produce brindar a los

clientes la calidad en bienes y servicios que ellos reciben como tal.
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2.5. TEORICOS IMPORTANTES SOBRE 1L.OS ENFOQUES DE
LA CALIDAD.

La calidad debe ser sujeta de gestiéon y por eso las aportaciones
de diversos autores han insistido en que la calidad puede y debe ser

planificada siguiendo pautas y principios o programas.

Estas son algunas aportaciones efectuadas por teéricos de la
calidad:
e TRILOGIA DE LA CALIDAD (Joseph M. Jurén)
» CICLOP.E.C.A.Y LOS 14 PUNTOS (W. Eduards Deming)
L CERO DEFECI' OS (Phl]lp Crosby)
. chCULos VDE CALIDAD (Kaoru Ishikawa)
« CINCO“s” DE KAIZE! tituto Kaizen)

TRILOGIA DE LA CALIDAD.

El doctor Jurdn es uno de los pioneros en la promocién de los
enfoques de calidad, ha hecho aportaciones muy importantes a nivel
internacional que lo han llevado a recibir condecoraciones en varios
paises. Sus aportaciones en la modernizaciéon y revolucién de la
industria japonesa estriban en haber logrado transmitir a los agentes
de nivel alto y medio, que el control total de la calidad no es un
instrumento que debe aplicarse s6lo en la planta, sino es un

instrumento para la gerencia completa. Destac6 ante ellos que el
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control estadistico impulsado tnicamente por los ingenieros tiene un
limite y con sus seminarios abri6 las puertas para el establecimiento
del control de la calidad tal como se conoce hoy.

El Dr. Juran define la calidad como adecuacién al uso, lo cual
implica que los productos y servicios cuenten con las caracteristicas
que el usuario ha definido como utiles. Distingue dos tipos de calidad:
la calidad de disefio que se refiere a que el producto satisfaga las
necesidades y que contemple el uso que se le va a dar y la calidad de
conformancia que Hene que ver con el grado en que los productos o

servicios se apegan a las caracteristicas de calidad.

Juran establece que el proceso para lograr la calidad se basa en

tres principios:

e Planificacién de la calidad. Es determinar las necesidades de los
clientes y desarrollar los productos y actividades idéneos para
satisfacer a los clientes.

e Control de la calidad. Este proceso se sigue durante la
elaboracién de los productos y los servicios, para asegurar que se
cumplan los objetivos de calidad evaluando el comportamiento
real de la calidad, comparando los resultados obtenidos con los
objetivos propuestos para, luego, actuar reduciendo las
diferencias.

e Mejora de la calidad. Este proceso tiene por objeto elevar los

niveles de calidad alcanzados estableciendo un plan anual para
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la mejora continua logrando un cambio ventajoso y permanente.

Lo que hoy se da por admisible, mafiana no lo sera.

CICLO P.E.C.A. O CICLO DEMING.

Deming es el representante de la escuela de gerencia de calidad
méas conocido, es quien logra la aceptacién de sus ideas de calidad en
el Japén, en donde actualmente existe el premio Deming anual, que se
concede por progresos obtenidos en el campo de la precision y

confiabilidad del producto.

El ciclo de Deming es una metodologfa recomendada para la
realizacién de cualquier actividad que permite lograr los resultados
esperados en forma sistematica, partiendo de informacién confiable

para toma de decisiones y este ciclo contiene cuatro fases:

e Plan. Es donde se elaboran los cambios basindose en datos
actuales, primero definiendo los objetivos a lograr, determinar la
situacién actual para saber los problemas a resolver y las areas
de mejora, definir las acciones de mejora y establecer a través de
un plan de trabajo todos los pasos que deben seguirse para la
implantacién de las acciones de mejora.

e Ejecucién. Es ejecutar el cambio, es la implantacién de la

soluci6én definida. Es importante que se efectiie el plan tal como
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fue disefiado y que se establezcan mecanismo de control para ir
evaluando los progresos.

e Control. Es evaluar los efectos y recoger los resultados, esto nos
permite comparar los resultados obtenidos, contra los esperados.
Esta verificacion se da en dos momentos: mientras se
implementa el proceso y cuando ya se tienen los resultados.

¢ Actuacién. Es estudiar los resultados, confirmar los cambios y
experimentar de nuevo. Se deben ir haciendo los ajustes y
replanteando las acciones para lograr los beneficios esperados y
si los resultados se logran se debe estandarizar y sistematizar los
procedimientos para asegurar el mantenimiento de los

resultados.

El Dr. Deming. También resume en su filosofia de calidad en la
aplicacién 14 factores, que de aplicarse en las organizaciones
',mejo'x;arén notablemente la calidad de sus resultados y son los

~ siguientes:

e Crear un propo6sito constante hacia la mejora de los productos y
servicios, asignando recursos para cubrir necesidades a largo
plazo en vez de buscar rentabilidad a corto plazo.

o Adoptar una nueva filosofia donde los directivos deben ser
conscientes del reto, rechazando permitir niveles normalmente
aceptados de demoras, errores, materiales, defectuosos y

defectos de fabricacion.
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Dejar de depender de inspecciones masivas para lograr la
calidad, solicitando pruebas estadisticas inherentes en las
funciones de fabricacién y compras.

Acabar con la practica de hacer negocios basados en el precio, es
decir reducir el niimero de proveedores, eliminando a los que no
califiquen al no adoptar pruebas de calidad. Lo barato sale caro.
Mejorar de manera constante y permanente el sistema de
produccién y servicio para mejorar la calidad y la elaboracion
de bienes y servicios y asi reducir continuamente los costos.
Capacitar continuamente en el trabajo, desarrolle e implemente
planes de adiestramiento y mejora continua al personal.
Implementar el liderazgo para la calidad. Concentrar la
supervision en ayudar al personal a desempefiar mejor su
trabajo y tomar medidas correctivas en cuanto a imperfecciones.
Romper las barreras existentes entre los departamentos, todos
deben trabajar en equipo para prever los problemas que
pudieran surgir durante la produccién y de uso en el producto o
servicio.

Eliminar los lemas, las exhortaciones y las metas numéricas en
los cuales se pide nuevos niveles de productividad sin dar los
métodos y proveer las herramientas y entrenamiento necesario.
Mejorar permanentemente la calidad y productividad

suprimiendo las metas numéricas.
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e Eliminar las barreras que le quiten al trabajador su derecho a
sentir orgullo por su trabajo y de su destreza, entre ellas la
valuacién de méritos, y la administracién por objetivos.

e Instruir un vigoroso programa de educacion y mejora continua.

e Definir el compromiso de todo el personal a trabajar para

conseguir el cambio. El cambio es responsabilidad de todos.

CERO DEFECTOS.

Crosby un importante consultor de calidad de Estados Unidos,
Ha promovido intensamente su filosofia de calidad en la empresa.
Hizo muy famosa su afirmacién de que la calidad es hacer las cosas
bien desde la primera vez, lo que Crosby quiere dar a entender es que
cuando algo debe ser corregido se afiaden costos extras tanto para el
productor como para el cliente.

Para Crosby forma 14 pasos para la administracién por calidad:

e Compromiso de la direcciébn. La alta direccion debe
comprometerse en una polftica de mejora de la calidad.

e Formar el equipo para la mejora de calidad. Es importante que
exista una estructura dedicada a coordinar y supervisar los
esfuerzos de la organizacién.

e Medidas de la calidad. Para prevenir y controlar el proceso y
analizar tendencias y los problemas en funcionamiento de la

organizacién.
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Evaluar los costos de calidad. Es el coste de hacer las cosas mal y
de no hacerlo bien a la primera.

Crear conciencia sobre la calidad. Hacer labor de difusién y de
convencimiento a todo el personal, ensefiando el coste de la no
calidad.

Accién correctiva. Implementar medidas necesarias para
asegurar el cumplimiento de los niveles de calidad sobre
posibles desviaciones.

Planificacién de cero defectos. Se marcara el compromiso de
toda la organizacién y se definird un programa de actuacién con
el objeto de prevenir los errores.

Capacitar al personal. La direccién recibird preparacién del
manejo de las herramientas para la aplicacion del programa de
mejora.

Dia cero defectos. Involucrar a toda la organizacién en la
celebracién y reconocimiento cuando se experimenta el cambio
real en su funcionamiento.

Establecer las metas. La manera de llegar a los objetivos para
reduciros errores.

Eliminar las causas de error. Eliminar lo que impida el
cumplimiento del programa de actuacién error cero.
Reconocimiento. Los logros de los departamentos deben ser
estimulados, determindndose recompensas para aquellos que

cumplan con las metas establecidas.
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e Formar -equipos de calidad. Se pretende unir a todos los
trabajadores mediante la comunicacién a través de equipos de
trabajo enfocados a la implementacién de mejoras.

e Empezar de nuevo. La mejora de la calidad es un ciclo continuo

que nunca termina.

CIRCULOS DE LA CALIDAD.

El Dr. Ishikawa puso gran énfasis en la aplicacién de los métodos
estadfsticos y el control de la calidad, para evolucionar la filosofia
administrativa de las organizaciones. Hizo gran énfasis en que el
control de calidad debia ser aplicado no sélo en las actividades de
produccién, sino en todas las actividades de la empresa. Recomienda
la creacién de estructuras corporativas formales, dedicadas a lograr y

mejorar la calidad y estas estructuras las llama circulos de calidad.

e La participacion en los cfrculos debe ser voluntaria, aunque se
espera la participacién activa de todos.

e La formacién y el trabajo en un proyecto se deben realizar a
costa del tiempo de la empresa.

¢ Lasistematica de trabajo gira en torno al lider del grupo.

¢ Las nominaciones de proyectos de mejora pueden ser iniciativas

tanto de los trabajadores como de los directivos.
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¢ Los proyectos estaran relacionados con las tareas propias de la
actividad de sus miembros.

e La seleccibn de un proyecto para su ejecuciéon efectiva
correspondera a la direccién con acuerdo del control de calidad.
También nos menciona seis puntos principales para la nueva

filosoffa administrativa:

e Primero calidad, las utilidades son consecuencia.
¢ El consumidor orienta la calidad, no el productor.
¢ El siguiente proceso es el consumidor.

e Hablar con hechos y datos.

e Administracién que respete al hombre.

e Administracién funcional.

CINCO “S”"DE KAIZEN.

Se debe entender kaizen como el mejoramiento integral,
orientado al proceso y no a los resultados poniendo énfasis en la
calidad de vida de los trabajadores de la empresa. Este sistema lo
aplicé el ingeniero japonés Masaki-Wai, quien dice que la calidad de
vida del trabajador debe estar sustentado en: “el salario debe ser
remunerativo, condiciones de alimentacién adecuadas, salud,

educacién y cultura y autoestima.”
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El sistema nos dice que la calidad de vida de los trabajadores es
lo méas importante, ya que el trabajador con calidad es altamente
productivo para la empresa y su familia. La administracién
transversal, dice que cada departamento o 4rea de la empresa debe ser
un proveedor y un cliente y que todo esto nos permite la operacién

justo a tiempo. Su sistema consiste en:

e Seiri (disposicion metédica). Se establece la necesidad de
distinguir entre lo necesario y lo prescindible. Todos los
documentos, herramientas y stocks que sean prescindibles
deberan eliminarse,

e Seiton (orden). Exige que todos los recursos empleados en el
proceso deben encontrarse en su sitio asignado, para ser
localizado y empleado lo mas ripida y eficazmente.

e Seiso (limpijeza). Consiste en mantener todos los equipos y
herramientas en un estado de conservacién 6ptimo, asi como en
limpiar y ordenar las dreas de trabajo.

e Seiketsu (estandarizar). Se pretende desarrollar estdndares y
procedimientos en todas las tareas y actividades relacionadas
con el proceso.

e Shitsuke (disciplina). Se debe asegurar que todo el personal que
participa en el proceso comprende y emplea los estdndares y

procedimientos establecidos.
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2.6. COMPONENTES CONCEPTUALES DE LA CALIDAD
TOTAL.

Nos menciona Pablo Settimini en su obra perfil gerencial que el
concepto de calidad total desde la 6ptica de la organizacion, involucra

las siguientes variables que se encuentran interrelacionadas.

AMBIENTE PROPICIO: Se debe consolidar un ambiente
adecuado y con las condiciones adecuadas que eviten la
desmotivacién y faciliten la realizacién del trabajo. Lo cual implica

lograr una cultura uniforme, compartida por la organizacién.

MANAGEMENT. Es el corazén del sistema, el cual de un modo
obsesivo estd a la busqueda de incrementar la eficiencia y la

productividad.

EMPLEADOR. Posee un excesivo respeto por el ser humano y
por sus potencialidades, motivando al personal y reconociéndole sus

esfuerzos y exitosas intervenciones propiciando el cambio de aptitud.

HERRAMIENTAS DE EL SISTEMA. No existe posibilidad de un
correcto y eficiente funcionamiento, sin la asistencia de dos factores
concurrentes: sistema y pasion. Aveces se tiene el sistema, pero no la
pasion suficiente, y ello no alcanza, o bien aveces se pone mucha

pasion y no se tiene el sistema adecuado.
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PLANTEAMIENTO Y CONTROL ESTRATEGICO. Calidad total
primero implica un cambio en la estrategia empresarial y luego en la
estrategia competitiva; logrando ambas es sustancial la medicién del

desempefio para que existan mejoras continuas.

PROVEEDORES. Es parte de una cadena perfectamente
eslabonada que no se puede romper. Se debe tener excesivo cuidado

en que se nos entregue calidad certificada a lo largo del tiempo.

PERSONAL. Es una de las variables mas importantes, por el
grado de involucramiento que asume, demostrando lealtad,

identificacién y colaboracién permanente.

CONSUMIDOR. No se justifica el disefio de la calidad total, si
esta no se planifica a partir de las perspectivas del cliente, protagonista

central.

'En conclusién se puede decir, que la reunién de todos estos
elementos nos lleva a conseguir que el control de la calidad en las

organizaciones y asi llevar a la mejora continua.
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2.7. CARACTERITICAS IMPORTANTES DE LA CALIDAD
TOTAL.

Ricardo J. Aguado en su obra Administracién de la Calidad

Total nos menciona las siguientes caracteristica de la calidad total.

e La satisfaccién del cliente es esencial para mantener una posicién
competitiva en el mercado, es decir, la satisfaccion del cliente, en
el plano interno y externo, es la fuerza motriz de los esfuerzos
por la calidad, por consiguiente las empresas deben determinar
cudles son las necesidades de los clientes e implantar

procedimientos que permitan satisfacerlas.

e Los directivos principales deben actuar en determinacién para
establecer la calidad como valor fundamental que ha de

incorporarse a las normas administrativas de la empresa.

e Los conceptos de calidad han de exponerse claramente e

integrarse plenamente a todas las actividades de la empresa.

e lLos directivos principales deben establecer un ambiente
empresarial que permita la participacién de todos los empleados

para mejorar la calidad.
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e Las empresas deben dirigir su atencién a la participacién del
personal, el trabajo colectivo y la capacitaci6én en todos los
niveles. Esta atencién deberd reforzar el compromiso del

personal a mejorar constantemente la calidad.

e Los sistemas de calidad total, para que tengan éxito, deben
basarse en un método continuo y sistematico de recopilacién,
evaluacion y administracion de datos.

e Relacién entre proveedores y productores es mutuamente

beneficiosa.

Se puede decir que estas caracteristicas dan el pleno sentido de la
calidad que nos llevan a la mejora constante ya que los productos y
servicios de alta calidad se han convertido en clave de éxito para

competir en los mercados.

2.8. LA CALIDAD PERSONAL.

En algunas de las empresas actuales cuyas estructuras estdn
basadas en la piramide de Maslow y de jerarquia tradicional, estas ya
\sgn obsoletas y no responden a los rdpidos movimientos del mercado.
Estas estructuras provocaron una deshumanizacién de las empresas,
un concepto de trabajo desgastado: grandes y lentos controles
burocraticos y un deterioro constante del medio ambiente. El nuevo

pensamiento empresarial se basa en el desarrollo, la estructuracién y la
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sistematizacién del capital intelectual del personal como base de la

organizaci6n del futuro, lo cual llevar4 a programas de calidad.

Administrar el conocimiento humano conlleva a un cambio
radical y profundo en la administracién tradicional de las empresas y
en el concepto de trabajo en su esencia. La calidad ha evolucionado
con el tiempo tratandose ahora con mayor respeto y euforia. En sus
origenes, la calidad por inspeccién se bas6 en la deteccién de errores
en los productos terminados que ofrece la empresa. Mas tarde la
calidad evolucion6 a asegurar los procesos productivos y asi evitar los
posibles defectos de los productos finales, con la llegada de la calidad
total, el término calidad, dejo de ser una herramienta de control y se
convirtié en la estrategia de la empresa basada en el liderazgo del
director general y en el cliente como la persona que define la calidad

dentro de Ja empresa.

La mejora continua de la calidad orienta los esfuerzos de todo el
personal hacia una mejora constante de todas sus actividades y por
tanto de la organizacién y lleva a ofrecer un valor agregado al cliente
final. Con la Reingenieria, la calidad paso de ser una estrategia de
negocios y se convirti6 en la base para una reestructuracién de la
empresa, sin embargo, tampoco la reingenieria esta siendo suficiente y
se necesita una sexta generacién de procesos de calidad basados en

una rearquitectura de la empresa, como empresa ampliada, la
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estructuracion del capital intelectual y el nuevo enfoque de liderazgo,

todo orientado a ofrecerle al cliente via conocimiento e inteligencia.

La organizacién necesita gente con estudios y con preparacion,
no solo gente buena, todas las personas debemos ser elementos de
calidad en cualquier ambiente en que nos desarrollemos. La
organizacién necesita que su personal conozca a fondo a la empresa
desde las refacciones y materiales, hasta los clientes a los que se les
brinda el servicio Uno de los despilfarros mis importantes que hay es
el no aprovechar las habilidades del personal y esto provoca

frustracion y tiene efectos perniciosos en el trabajador.

La direccién debe considerar que el dinero gastado en formacién,
educacién y capacitacién no aparece reflejado en el balance y por ende

no incrementa su valor neto.

La pregunta mds importante que se podria hacer es como lograr
gente con calidad. Mary Walton en su obra “Como administrar con el
método Deming nos menciona las barreas que debemos eliminar para

lograr gente con calidad”.

ELIMINAR EL MIEDO EN EL TRABAJO. Ningun trabajador
puede dar lo mejor de si cuando no se siente seguro y mientras no

supere el miedo en cualquiera de sus manifestaciones, el miedo
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siempre implica una perdida econémica por eso es necesario crear un

ambiente que propicie la seguridad en el desempefio personal.

El conocimiento es un elemento importante que ayuda a realizar
con mayor cficiencia el trabajo asignado, sin embargo es muy
frecuente encontrar resistencia a adquirirlo, sino se suprime el miedo

no se puede servir a los mejores intereses de la organizacion.

ELIMINAR LAS BARRERAS INTERDEPARTAMENTALES. El
personal de otras dreas deben tener conocimiento de los problemas
que conciernen a las diferentes fases, si se eliminan estas barreras se

lograran importantes mejorasen la calidad misma.

ELIMINAR EXHORTACIONES O AMONESTACIONES. Los
errores en su mayoria no provienen de los trabajadores, sino del
sistema mismo y por esto es frecuente que al amonestarlos generen
frustracion y resentimientos. Lo que los trabajadores necesitan es que
el cuerpo directivo les trace una ruta a seguir para mejorar la calidad y
la productividad, esta actitud eleva la moral de los trabajadores ya que
a través de estos lineamientos se dan cuenta que la organizacién se

hace responsable de los efectos que acontecen.

ELIMINAR LAS CUOTAS NUMERICAS PARA LA MANO DE
OBRA. Al establecerse cuotas o fndices promedio los trabajadores

tendran en adelante a no producir mas y esperaran la hora de salir. El
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trabajo a destajo es ain mds devastador, el obrero por horas o por
trabajos asignados pronto aprende a que se le paga por hacer servicios
defectuosos ya que entre mas unidades le asignen pronto mas las
termine mas cobrara y jdonde queda su satisfaccién por el trabajo bien
hecho? En su lugar se debe instalar un sistema eficiente de
supervisién, instruccién y liderazgo inteligente fomentado que el

trabajador se sienta orgulloso del trabajo realizado.

ELIMINAR BARRERAS QUE IMPIDEN A LA GENTE DE SU
DERECHO A ESTAR ORGULLOSAS DE SU TRABAJO. Nadie puede
sentirse orgulloso de su trabajo, sino se sabe las condiciones que se
necesitan para que su trabajo se considere bien hecho, lo primero que
necesita un trabajador es que se le explique en que consiste
propiamente su trabajo. No hay que tratar a los trabajadores como si
fueran una mercancia mas diciéndoles a ultima hora lo que debe hacer
o contratandola y despidiéndola segun las necesidades de la
organizacién. Es responsabilidad de la administracién proveer al
trabajador de herramientas adecuadas pues el no solo quiere emplear
su tiempo sino ademas desea sentirse realizado con el trabajo que lleva

a cabo.

IMPULSAR LA EDUCACION Y EL AUTODESARROLLO. Lo
que falta son personas con altos niveles de conocimientos, en el grado
de preparacién de las personas, estin los conocimientos que permiten

avanzar en el campo de la competitividad, Las personas necesitan en
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su carrera mas que dinero, oportunidades cada vez mayores para

afiadir algo material o espiritual a la sociedad.

Se puede concluir que al eliminar todas estas barreras se puede
lograr que los empleados logren una calidad personal que cambia la
actuacién y actitud de los individuos con respecto a la calidad y estas
repercutirdn en una serie de mejoras de la calidad; luego entonces la
calidad personal la podemos entender como el tener aspiraciones,
hacer lo que se debe hacer, es realizar las tareas mas inteligentemente

y lo cual nos conduce a una cultura de calidad.
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CAPITULO 111. CIRCULOS DE CALIDAD.

3.1. QUESON LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

La idea bidsica de los circulos de calidad consiste en crear una
conciencia sobre la calidad y la productividad en todos y cada uno de
los miembros de una organizacion, a través del trabajo en equipo y el
intercambio de experiencias, asf como el apoyo recfproco. Los circulos
de calidad son un instrumento que utiliza la direccién cuando su
filosoffa es participativa y cree en el concepto de “Calidad Total”, es
decir, en la idea de que la calidad se mejora ininterrumpidamente en el

lugar de trabajo.

El movimiento de calidad en Jap6n durante la década de los afios
60, marcé el inicio de los circulos de calidad. En ese entonces Kaoru
Ishikawa, quien es conocido como el padre de los circulos de calidad,
sinti6 la necesidad de hacer una mezcla de lo mejor de las practicas
norteamericanas, como las técnicas de produccién de linea de flujo, y
las practicas japonesas fusionadas con la destreza tradicionalmente

europea.

Kaoru Ishikawa en su obra “Que es el control total de la calidad”

nos define a los circulos de calidad como:
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Un grupo pequefio que desarrolla actividades de control de
calidad voluntariamente dentro del mismo taller. Este pequeio grupo
lleva a cabo continuamente, como parte de las actividades de control
de calidad en toda la empresa, autodesarrollo, mutuo control y
mejoramiento dentro del taller, utilizando técnicas de control de

calidad con participacién de todos los miembros.

Philip C. Thomsom en su obra Circulos de calidad. “Como hacer

que funcionen” nos menciona definiciones de otros autores:

Un circulo de calidad es un pequefio grupo de personas que se
retinen voluntariamente y en forma peri6dica, para detectar, analizar,
y buscar soluciones a los problemas que se suscitan en su area de

trabajo.

Un cfrculo de calidad esta formado por pequeiios grupos de
empleados que se retinen e intervienen a intervalos fijos con su
dirigente, para identificar y solucionar problemas relacionados con sus

labores cotidianas.

Un cfrculo de calidad esta integrado por un reducido niimero de
empleados de la misma 4rea de trabajo y su supervisor, que se retinen
voluntaria'y regularmente para estudiar técnicas de mejoramiento de

control de calidad y de productividad, con el fin de aplicarlas en la
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identificacion .y solucién de dificultades relacionadas con problemas

vinculados a sus trabajos.

En otras palabras se puede concluir que los circulos de calidad
son un sistema de alta participacioén en que los propios trabajadores de
un departamento o secci6én identifican los problemas y buscan por si
mismos las soluciones mas viables, donde se parte del principio que
quien mejor conoce el trabajo es quien lo realiza y por lo tanto es quien

lo puede optimizar.

Los Circulos de calidad se concentran en una sola drea con
trabajadores de la misma y con sus propios problemas; esto les
permite hablar en un solo idioma, entendiendo todos la naturaleza del
problema, actitud que obviamente facilita el planteamiento de
soluciones. Como son los trabajadores mismos los encargados de
llevarlo a la préctica, se van a asegurar que sus ideas alcancen el éxito,
y por lo tanto tendran la satisfaccién de ser ellos mismos quienes
lograron la solucién. Estos circulos se dan cuenta de todo lo erréneo
que ocurre dentro de la organizacién dando sefial de alarma y crean la

exigencia de buscar soluciones en conjunto.
3.2. CARACTERISTICAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Algunas caracterfsticas de los circulos de calidad que menciona

Philip C. Thomson En su obra ya citada son los siguientes:
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Los Circulos de Calidad son grupos pequeiios que van de 4 a
12 personas dependiendo del tamaiio del 4rea departamento
o seccién de donde se quiera establecer los circulos.

Todos los miembros deben realizar el mismo trabajo o
trabajos relacionados l6gicamente, es decir, que forman parte
de un equipo que tiene objetivos comunes. Esto le da
identidad y sentido de pertenencia a sus integrantes.

Los integrantes deben trabajar bajo el mismo jefe, que es
responsable del funcionamiento del circulo, Dicho jefe recibe
una formacion especial relativa a las actividades del circulo.
La participacion en el circulo es voluntaria, tanto para el lider
como para los miembros. De ahi que la existencia de los
circulos dependa de la decisién de cada integrante.

Los cfrculos se retinen peri6dicamente, regularmente una vez
por semana, para analizar y resolver problemas que ellos
mismos descubren o que le son propuestos a su jefe. La
reunién se realizara en horas habiles.

Los miembros del circulo deben recibir una capacitacién
especial para participar adecuadamente relativa a las
actividades del circulo.

Los miembros del grupo y no la gerencia son quienes eligen
el problema y los proyectos sobre los cuales habra de
trabajarse.

La junta de gobierno de la direccion establece los objetivos,

politicas y pautas de las actividades de los Circulos de
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Calidad, y sustenta el sistema mediante los recursos
adecuados y el interés de la direcci6n.

e Los Circulos de Calidad deben recibir asistencia o asesoria
para analizar un problema y decidir al respecto.

e Deben participar diversas categorias laborales.

e El Circulo de calidad no tienen relacién jerdrquica de
autoridad y dependencia, los miembros son igualitarios.

e La empresa debe efectuar evaluaciones peri6dicas para
comprobar si se proporciona lo necesario para la operacién de
los Circulos de Calidad, asi como para la ejecucién de las

propuestas que de estos se deriven.

Lo anterior lo podemos resumir en tres puntos de suma
importancia que ayudan a comprender mejor lo que es un Circulo de
calidad.

El primer punto se refiere al hecho de que debe ser un grupo
voluntario, lo que significa que es el trabajador quien decide si quiere
parhcnpar o no. Debido a que el movimiento pertenece a los miembros
y son ellos quienes tienen la decisién de abandonarlo o permanecer en

él.

El segundo punto esta relacionado con la identidad comiin, la
cual indica que todos los miembros deben compartir el mismo objetivo

de la organizacién. Esto no implica que el individuo abandone su
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identidad propia, pero si que asuma una posicién que le permita
ayudarse a si mismo y simultineamente trabajar en conjunto por los

objetivos comunes del grupo.

El tercer punto se refiere al nimero de personas que deben
participar en el circulo. Al reunirse un grupo de cuatro a doce
personas, implicitamente surge el compromiso de realizar un esfuerzo
conjunto, esto obliga a cada miembro a tomar un compromiso formal
con el grupo, convirtiéndolo en un movimiento continuo y

permanente y no en el esfuerzo de un solo dia.
3.3. EL PAPEL DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Ser miembro de un Circulo de Calidad es algo estrictamente
voluntario y su éxito radica en el hecho que los trabajadores los
consideran suyos, -y ‘no solo algo -instituido simplemente para

mante:né'r‘sétisfecha la direccién.

Los Cfrculos dé Calidad que han prosperado nunca se han

- convertido en sesiones de quejas ni de discusiones inoportunas acerca
de injusticias, ni tampoco en sesiones de charla. Se insiste siempre en

la resolucién de problemas y en la confeccién de planes de accién. Los

circulos deben centrarse en asuntos practicos y dejarse de teorfas,

deben buscar el obtener resultados positivos y no simplemente

mantener discusiones.
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El papel de los circulos de calidad que nos menciona Jos¢ Maria
Piero y Vicente Gonzalez Romé4 en su obra “Circulos de la calidad”

es:

¢ Identificar problemas.

® Seleccionar el problema de mayor importancia.

e Hacer que el circulo investigue dichos problemas.

e Encontrar las soluciones.

e Tomar medidas, en caso de que el circulo este autorizado de
hacerlo.

e Hacer una exposicién de los problemas y posible soluciones
ante la direccién.

La caracterfstica esencial es el esfuerzo creativo del grupo para

solventar problemas, lo cual requiere:

e Identificacién del problema.

e Seleccién del problema. Debe escogerlo, entre el universo de
problemas.

e Analisis del problema.

e Solucién del problema, para lo cual a veces se habra de
recurrir a ayudas externas si el grupo no cuenta con lo medios
necesarios.

e Presentacién en direccién, previa experimentacién de la

solucién. Es muy importante que el grupo tenga la seguridad
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de que sus ideas y trabajo lleguen a la direccién y de que ésta

tenga en cuenta y reconozca su valor creativo.

3.4. PROPOSITOS DE 1.OS CIRCULOS DE CALIDAD.

Para que un Circulo de calidad cumpla su cometido es necesario,
por una parte que los trabajadores tengan el conocimiento y el deseo
de identificar y resolver problemas que afectan la calidad de su
trabajo, y por la otra, que la administraci6én acepte e implemente

muchas de las soluciones recomendadas.

Es importante hacer notar que no tiene sentido formar Circulos
de Calidad, si la gerencia de la organizacién no realiza un esfuerzo
conjunto por proporcionar una cultura de calidad en toda la
organizacién. Los siguientes propésitos los menciona Francisco Javier

Palom Izquierdo en su obra “Circulos de Calidad. Teorfa y Practica”:

e Mejorar la comunicacion y las relaciones de trabajo.

e Proporcionar el desarrollo de equipos.

e Aumentar el sentido de pertenencia y la participacién de los
miembros.

e Ensefiar a los miembros técnicas analiticas basicas.

e Promover la solucién y prevencion de problemas.

e Mejorar la calidad.
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e Hacer que los trabajadores asuman la responsabilidad de

resolver los problemas.

Estos prop6sitos nos llevan a entender que no se trata
tinicamente de aumentar las cifras de ventas sino de crecer en calidad,
innovacion, productividad y servicio al cliente ya que es la anica
forma de cimentar el futuro de la empresa sobre bases so6lidas. Los
Circulos de Calidad aspiran a lograr que el lugar de trabajo se mas
apto para el desarrollo de la inteligencia y la creatividad del
trabajador, por que, el factor humano es el méas importante y decisivo

con que cuenta la empresa.
3.5. BENEFICIOS DE LOS C[RCULOS DE CALIDAD.

- Los Circulos de calidad generan en las personas un sentimiento

de sahsfacclé" 'y puede proporcionarles el reconocimiento de sus

']ogros y esto se'debe a una mayor conciencia del trabajo en equipo, el
aumento en la parnc1pac16n de los individuos y en mejorar en el modo

de reahzar las hareas Yy, por lo tanto el aumento de la calidad.

“E fenémeno del espiritu de equipo mediante los Circulos de
. Calidad puede tener un efecto extraordinario en el ambiente de toda la

organizacion.
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La comunicacién mejora enormemente con estos circulos.
Naturalmente la comunicacién entre ambos miembros del grupo
mejora, pero también se beneficia la comunicacién horizontalmente
entre circulos dedicados a campos de trabajo diferentes y la

comunicacion vertical entre la fabrica y la direccién.

A nivel de los trabajadores, los Circulos de Calidad pueden
juntar a personas que, aunque hayan trabajado en la misma rama,
apenas se hayan llegado a conocer; con la ayuda del circulo, no sélo

discuten cosas juntos, sino que también obran de comiin acuerdo.

En cuanto a la comunicacié6n vertical los circulos hacen una gran
aportacién a favor de la compensacion por parte de la direccién del
propio personal. Los directores quedan muchas veces sorprendidos
ante el entusiasmo y conocimiento de sus empleados, y los empleados
disfrutan de la oportunidad de emplear sus capacidades y ver que se
hace buen uso de ellas.

Pero no se debe olvidar que para que esto se logre también
debemos cumplir con ciertos principios como los que hace referencia

Francisco J. Palom Izquierdo en su obra ya citada son:

e Reconocimiento a todos los niveles de que nadie conoce mejor
una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que lo realiza
cotidianamente.

e Respeto al individuo, a su inteligencia y su libertad.
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e Potenciacién de las capacidades individuales a través del
trabajo en grupo.

® Referencia a temas relacionados con el trabajo.

e Formacién para resolver los problemas poniendo los
remedios oportunos.

e Capacidad para analizar los problemas e identificar sus
causas.

e Interés y espiritu de superacién constante que hace
sensibilizarse de las cosas que no van bien, que podrfan ir

mejor, o que crean problemas.

3.6. ACTIVIDADES DE UN CIRCULO DE CALIDAD.

Fundamentalmente un Circulo de Calidad es un grupo
solucionador de problemas. El proceso de solucién de problemas se
convierte en una secuencia integrada de acciones y empleo de técnicas
y para la solucién de dichos problemas existe un proceso que esta
dividido en varias etapas las cuales menciona José Marfa Pier6 y

Vicente Gonzilez Roma4 en su obra ya mencionada son:

e Identificacién de problemas a tratar. Se suele emplear la
técnica de “brainstorming” para obtener un listado
suficientemente amplio que permita dar una visi6n ajustada

del estado actual del drea de trabajo.
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En esta etapa los miembros del Circulo de Calidad, se retinen
para cxponer  todos los  problemas, enlistados
correspondientes a su area de trabajo y una vez que se han
obtenido éstos, se jerarquizan por su orden de importancia,
siendo relevante que todos los integrantes den su opinién,
haciendo valer sus puntos de vista y con la coordinacién del
lider.

Seleccionar un problema a resolver. De la lista previamente
elaborada el Circulo elige un problema que tratara de
solucionar, se puede comenzar reduciendo la lista previa
llegando a un consenso sobre los problemas més importantes.
La evaluacién de los problemas muchas veces requiere que
previamente se realice una recogida y analisis de informacién
y el empleo de algunas técnicas. '
En esta etapa el problema elegido pasara a ser el proyecto y
recopilar datos para precisar el problema con orientacion
hacia su solucién.

Clarificar el problema. Se trata que todos los miembros
comprendan por igual el significado e implicaciones del
problema solucionadd. Con tal fin puede ser 1til responder a
cuél es el problema, y dc;mde y cuando se produce.

Identificar y evaluar las causas. Hay que atacar al origen de
éste; dirigido a eliminar las causas. Las posibles causan se
organizan en un diagrama de causa efecto, este diagrama es

una técnica que permite graficamente de qué modo y desde
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qué drea del trabajo pueden actuar las posibles causas. Para
evaluar la probabilidad de que una de éstas sea la responsable
del problema se necesitara informacién adicional. Toda esta
informacién ayudara a llegar a un consenso sobre cual es la
causa mis probable del problema.

Identificar y evaluar soluciones. El circulo tratard de
confeccionar un listado de soluciones potenciales que,
posteriormente, seran evaluadas por el grupo en funcién de
determinados criterios.

Decidir una solucién. Con todos los datos posibles, el circulo
inicia una discusién para llegar a un consenso sobre qué
solucién parece en principio mejor que las demas.

Desarrollar un plan de implantacion de la solucién. Este plan
debe explicar c6mo ser4 ejecutada la soluciéon elegida.
Presentar el plan a la direcciéon. Esto se hace para continuar
con un didlogo con otras areas y niveles, involucrdndose
éstas seglin lo requiera el andlisis y exponiendo un cdlculo
aproximado de los beneficios que se esperan conseguir con el
plan propuesto.

Evaluar los resultados de la solucién propuesta. Esta parte es
muy importante ya que permite constatar aciertos y errores y
en consecuencia instrumentar adecuaciones de mejora. Desde
su implantacién el circulo recoge y analiza informacién sobre
los resultados que el plan de implantacion de la solucién

depara. No se trata de averiguar a corto plazo la solucién
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funciona, sino es conveniente realizar un seguimiento a largo
plazo de sus efectos.

e Optimizar los resultados de la solucién. No se trata
tnicamente de solucionar problemas, sinoc prever su
ocurrencia en zonas que ain no los han sufrido.

e Vuelta a identificar de la lista de problemas otro. Con la
solucién de un problema previo se da paso a un nuevo ciclo
de actividades encaminadas hacia la mejora del departamento

o funcién respectiva.
3.7. ESTABLECIMIENTO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Para que se puedan introducir los Circulos de Calidad primero
se requiere de vender la idea de la importancia de los circulos y es
necesalfio proceder de arriba hacia abajo. Primero se debe involucrar a
los éj‘éc’nitivos y al sindicato, después a los gerentes de nivel medio y,
finalmente, a los empleados. Cuando se instaura cualquier sistema de
informacién, la cooperacién sincera y completa de la direccién es
fundamental, Aunque no participe directamente en los circulos, la
direccibn tHiene un papel importante que desempehar. Es preciso
persuadir a directores no s6lo de que se invierta dinero y el tiempo,

sino que se comprometan personalmente a apoyar el programa.

Posteriormente, durante el establecimiento de los circulos, es

conveniente comenzar por cl nivel medio capacitando a los gerentes
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con el fin de que comprendan cuales son los objetivos del programa,
la funcién que ecllos deben desempefiar y los beneficios de que

disfrutaran.

Después nombrar, formar las funciones del coordinador general
de los Circulos de Calidad, ya que de él depender4 la buena marcha
del circulo y se encargara de diferentes funciones como: Preparar el
clima, seguimientos de los circulos, asesorarles y optimizar los

recursos, obtener consejos y sugerencias y seleccionar los miembros.

Finalmente se tiene que formar a los lideres en las caracteristicas,
técnicas y metodologfa de los Circulos de Calidad. La formacion es
esencial, y consiste en encontrar modos de preparacién para los
empleados en la identificacién de problemas y ensenarles a organizar
sus ideas y tener en cuenta las posibles dificultades técnicas y las
alternativas con el fin de llevar sus ideas a la practica. Se debe preparar
a cada jefe para que forme y dirija un Circulo de calidad de su propia
rama, otras cuestiones que deben incluirse en la formacién de los jefes
son la capacidad de enfocar las reuniones de un modo que las

propuestas cuenten con una mayor probabilidad de ser aceptadas.

Se puede resumir en los siguientes puntos que propone Philip
C. Thompson en su obra ya mencionada, para poder introducir los
Circulos de Calidad.
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Convencer o comprometer a la Direccibn General en el

proceso.

Establecer la organizacién necesaria para la administracion de
los Circulos de Calidad, a partir de una unidad administrativa
encargada de coordinar su introduccién y operacién.
Comprometer al sindicato.

Desarrollar un plan de trabajo para la introduccién de los
Circulos de Calidad, a efecto que éstos formen parte de la
operacion del negocio.

Reglamentar la forma de operacién de los Circulos de
Calidad.

Desarrollar los sistemas de apoyo para los Circulos de
Calidad. ’

Aplicar programas de capacitacién a todo el personal y
niveles de la empresa, para que se tehgé un conocimiento y
metodologfa de trabajo homogéneo.

Disponer de los apoyos didacticos y logfsticos para las tareas

de los Circulos de Calidad.
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'3.8. QUIENES PARTICIPAN EN UN CirclUly DE
CALIDAD.

Un Circulo de Calidad esta formado por un equipg d€ Pepsonas
que interactuan para alcanzar una meta comitin, cada mifMb,o del

grupo desempefia un o papel dentro del grupo.

Una vez ya aprobada la decisién de iniciar la formacion ye 10s
Circulos de Calidad se debe desarrollar la organizacion bysi€@ para Su
instalacién y operacién y los papeles claves para impjem©ht,, l0s
circulos de calidad segtn Philip C. Thomson en su obra y, ¢itag, son
los siguientes:

Comité de Direcciéon de Procesos. Se encarga de eStap)ecCr ,etas

y objetivos para las actividades de los Circulos ge Cyjidad
estableciendo normas operacionales, controles generaleg ¥ tmediOS
para su evaluacién. Este comité se forma por los niveles superinres de
la organizacién, asimismo decide acerca de la viabi]idad Qe Jas
propuestas que surjan y en su caso vigila su instrumeptalg, Se
recomienda que sus integrantes no sean mas de 13 persOnag,
El comité de direccién tiene como misién:
e Institucionalizar el apoyo permanente y ampljo Y JOS
Cfrculos de Calidad.
¢ Promover la colaboraci6én de todas las areas de la opppesqy,
e Apoyar las labores de capacitacion para la operaci6™ de JOS
Circulos de Calidad.
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e Supervisar el programa de induccién y las actividades de la
oficina de Circulos de Calidad.
e Constituirse un ejemplo del compromiso de la mejora

continua.

Oficina de Circulos de Calidad. Es la encargada de la

administracion de programa donde se elabora el plan de introduccién
y vigilar su ejecucién; también es responsable de la contratacién de la
asesorfa externa que se requiera y controla e informa de los avances al

Comité de Direccién.

Durante las primeras etapas de introduccién del programa no es
conveniente utilizar demasiado personal en la oficina, una sola
persona puede fungir como el administrador del programa vy
desarrollar la planeacién. Cuando llega el momento de comenzar la
capacitacién, es necesario contar con otra persona para actuar como

instructor o asesor.

El Facilitador. Es el individuo responsable de coordinar y dirigir
las actividades del Circulo de Calidad. Siendo también miembro de la
oficina sirve como un enlace o via entre los circulos y el resto de la
organizacién y reporta una alta autoridad que apoya la idea de los

circulos de control de calidad.
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Otras responsabilidades incluyen el entrenamiento de lideres y
la formacién de otros circulos dentro de la organizacién. Consigue

asistencia técnica externa cuando se requiera.

El Lider del Circulo de Calidad. El supervisor es el jefe natural

del grupo, actia bajo la supervisién y guia del comité, es simbolo de
respaldo de la gerencia; su ausencia, de una u otra forma, es siempre
perjudicial para el proceso. Con el iempo, los integrantes del circulo
elegiran al lider que mas prefieran segiin sus acuerdos; mientras tanto

y hasta que esto suceda, el supervisor ser4 el generalmente elegido.

Més adelante y durante su operacion los supervisores
empezaran a comprender el circulo y no tomaran el liderazgo de otro
modo como una agresi6n personal, ya que entenderin que la

operacién y el progreso del circulo es en mucho su trabajo.

Las actividades del lider comprenden:

e Crear un ambiente en las reuniones que aliente la
participacién.

e Utilizar técnicas de interaccién que dan a cada uno la
oportunidad de hablar a fin de que se escuchen todos los
puntos de vista.

¢ Trabajar con el equipo para ayudarles a tomar decisiones sin

conflictos.



CIRCULOS DE CALIDAD

e Asegurar que alguien se encargue de llevar a cabo las
decisiones y acuerdos tomados por el Circulo de Calidad.

e Dar seguimiento a las propuestas y resoluciones tomadas.

Instructor. Organiza y realiza los cursos de capacitacién para
gerentes, supervisores y jefes de los circulos asf como para los
empleados miembros de los circulos y asesores. Inicialmente, los
cursos estan dirigidos a explicar las funciones de cada quien debe
desempeiiar dentro del proceso, después la capacitacién se orienta al
manejo de herramientas y técnicas para la identificacion y resolucién

de problemas.

Asesor. Aconseja a los circulos y en particular a los lideres, sobre
la manera como deben manejarse las relaciones, solucionar los
problemas y hacer la presentacién de los casos a la gerencia. El asesor
asiste a todas las reuniones de los circulos que le han sido asignados,
se retne en privado con los lideres antes y después de cada reunién
con el propésito de ayudarles a organizar y evaluar su progreso, y

brinda su apoyo en lo que se refiere a material de estudio.

El asesor llevara el registro sobre el proceso de cada uno de los
circulos y sirve también como medidor para tratar de solucionar
cualquier problema que pueda surgir dentro ellos, o entre ellos. En

otras palabras, el asesor es el jefe de accién dentro del proceso de
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introducciéon de los Circulos de Calidad. Un asesor puede trabajar

aproximadamente con un maximo de quince cfrculos.

El experto. Es aquel que por su conocimiento cientifico o técnico
esta facultado para dictaminar la factibilidad de la solucién o medida

propuesta por el Circulo de calidad.

Miembros del Circulo de calidad. Cualquier persona de la

organizacién decide participar.

3.9. TECNICAS FUNDAMENTALES DE LOS CIRCULOS DE
CALIDAD.

Las técnicas principales que se utilizan dentro de los circulos de
calidad para solucionar problemas segtin Rafael Mazas Méndez en su
obra “Manual de implantacién de Circulos de Calidad” son:

e Brainstormig.

e Hoja de registro.

e Diagrama de Pareto.

e Diagrama de causa y efecto.

e Histograma.

e Diagrama matricial.

Brainstormig. Esta es una técnica donde se procura que los

participantes den el miéximo nimero de ideas sobre un tema
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propuesto, importando no la calidad de las mismas sino su cantidad, y

procurando que las ideas sean originales y creativas.

Hoja de Registro. Sirve para reunir y clasificar las informaciones
seglin determinadas categorias, mediante la anotacién y registro de
sus frecuencias bajo la forma de datos. Este instrumento permite al
cfrculo organizar la informacién obtenida en un formato que puede ser
facilmente entendido y analizado. En la parte izquierda se anotan los
elementos, items, caracteristicas o medidas a observar. La columna
siguiente sirve para tabular, esto es, para anotar una marca cada vez
que se contraste el fenémeno correspondiente. La ultima columna se

destina la frecuencia total de cada item.

Una vez fijadas las razones para recopilar los datos, es
importante que se analice las siguientes cuestiones:

- La informacién es cuantitativa o cualitativa.

- Como' se utilizaran los datos y en que tipos de documentos se

 hara.

- Cémo se utilizara la informacion.

- C6émo se analizara.

- Quién se encargara de la recogida de datos.

- Con qué frecuencia se va analizar.

- Dénde se va a efectuar.

Diagrama de Pareto. Es una herramienta que se utiliza para

priorizar los problemas o las causas que lo generan. Se utiliza con el
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proposito de visualizar rapidamente que factores de un problema, que
causas o que valores en una situacién determinada son los mas
importantes y, por consiguiente, cuales de ellos hay que atender en
forma prioritaria, a fin de solucionar el problema o mejorar la

situacién.

Segtin este concepto, si se tiene un problema con muchas causas,
podemos decir, que el 20% de las causas resuelven el 80% del

problema y el 80% de las causas solo resuelven el 20% del problema.

La aplicacién del diagrama de Pareto es importante, ya que se
puede saber a dénde dirigir los esfuerzos para obtener mejores
resultados por que presenta en forma grafica:

- Los principales factores que influyen en una determinada

situacién.

- El porcentaje que corresponde a cada uno de los factores.

- El porcentaje acumulativo.

Para crear el diagrama de Pareto se necesitan de cinco etapas:

e Identificar las categorias de problemas o causas que deben ser

comparadas.

e Seleccionar una unidad estindar de media y el periodo de

tiempo a ser analizado.

e Recoger y resumir la informacion.

e Trazar los ejes vertical y horizontal.

e Dibujar las graficas de parteto.
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Para dibujar las barras primero se introducen los datos trazando
una serie de barras de longitud decreciente de izquierda a derecha,
utilizando la escala de ocurrencias en el eje vertical izquierdo. Para
dibujar la linea que muestra el porcentaje acumulativo, se dibuja un
punto sobre cada barra a una altura que corresponda con la escala del
eje vertical derecho. Comenzando con la primera columna de la
izquierda, se traza una linea que conecta todos los puntos de izquierda
a derecha, y se finaliza en el valor del 100% ubicado en el extremo

superior del eje vertical derecho.

100%
40|
80
30,
60 % Sobre el
total
Ocurrencias 20 . de casos
. o ©
10} -
20
0

Categoria de error

Diagrama de causa y efecto. Es una técnica para el andlisis de las
causas de un problema y tiene como propésito expresar en forma
grafica el conjunto de factores causales que intervienen en una

determinada caracteristica de calidad.

Para realizar el diagrama de causa efecto se necesitan seis etapas:
e Aprestarse para la sesion.

o Identificar el efecto.
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e Identificar las principales categorias de causa.
¢ Generar ideas sobre las causas potenciales del problema.
e Revisar cada categoria principal de causa.

o Llegar a un acuerdo sobre las causas mas probables.

Se compone de un rectiangulo que se sittia a la derecha y donde
se escribe €] resultado final (causa o consecuencia) y a la que llega una
flecha desde la izquierda. Otras flechas se disponen como un a espina
de pescado sobre la mas grande, que es la columna vertebral. Se
representan lineas oblicuas que reflejan las principales causas que
influyen sefialando a la flecha principal. A cada flecha oblicua
principal le llegan otras flechas secundarias que indica sub-causas y,
en la medida que el andlisis tenga niveles mas profundos, las

subdivisiones pueden ampliarse.
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Histograma. [lustra la frecuencia con la que ocurren las cosas o

eventos relacionados entre si. Se usa para mejorar procesos y servicios
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al identificar patrones de ocurrencia. Se trata de un instrumento de

sintesis muy potente ya que es suficiente una mirada para apreciar la

tendencia de un fen6meno.

El histograma se usa para:

Obtener una comunicacién clara y efectiva de la variabilidad
del sistema.

Mostrar el resultado de un cambio en el sistema.

Identificar anormalidades examinando la forma.

Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.

La creacién de un histograma comprende seis etapas:

Recolectar y tabular los datos.

Calcular el rango y el ancho del intervalo.
Trazar los ejes horizontal y vertical.
Tabular los datos por intervalos.

Ingresar los datos,

Analizar el histograma.

El histograma se construye tomando como base un sistema de

coordenadas. El eje horizontal se divide de acuerdo con las frecuencias

de clase. El eje vertical se gradia para medir la frecuencia de

diferentes clases. Estas se presentan en forma de barra que se levantan

sobre el eje horizontal. De acuerdo con la grafica obtenida podemos
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apreciar distintos tipo de histograma: Normal, bimodal, de dientes

rotos o de peine, cortado y distorsionado.

Diagrama Matricial. Es una herramienta de planificaciéon que
puede ayudarlo a organizar grandes grupos de tareas vy
responsabilidades. Nos sirve para coordinar las tareas con las
personas, departamentos o funcionen que llevardn a cabo, Mostrara
una relacién entre una tarea y la persona, departamento o funcién
responsable, cuantifica la intensidad de esa relacién y asigna

responsabilidades y planea acciones.

Existen otros elementos que nos ayudan a la operacién del
trabajo en grupo y que es conveniente enfatizar su uso correcto ya que
gracias a ellos y a las técnicas ayudan al buen desarrollo de los
Circulos de Calidad y al cumplimiento de su objetivo para lo cual son
creados. Cabe mencionar que para el buen usos de estas técnicas y
elementos es muy importante la capacitaciéon cuando no se conoce a

profundidad de ellos y como podemos utilizarlos.

Estos elementos los menciona Philip C. Thomson en su obra ya

citada son:

Agendas.- Una agenda clara para las reuniones proporciona a los
miembros un esquema de trabajo en el cual operar. La agenda debe

entregarse por anticipado a cada miembro, debe incluir la hora, el
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lugar y el objetivo de la reunién. Asf mismo puede acompafiarse de

material de apoyo.

Procedimientos claros.- Cuando se llega a un acuerdo comun
sobre las reglas o metodologia de la reunién, todo mundo se siente
mas cémodo con la manera como se conducen las reuniones. La
participacién en la elaboracién induce al compromiso.

Objetivos claramente establecidos.- A fin que los que participan
dirijan y concentren sus esfuerzos en conocer y participar en la
definicién de los objetivos del grupo de trabajo, y actualizarlo o

validarlos peri6dicamente.

Tiempo de reflexién.- Se puede tomar en forma de descanso
corto para permitir que todos tomen un respiro, también, algunos
minutos al inicio de la reunién permiten que los participantes ordenen
sus pensamientos. En ocasiones, cundo surge un conflicto o la
situacién se pone dificil, es muy productivo conceder un tiempo de

silencio para que los miembros se retinan y aclaren sus ideas.

Asignacién de acciones y responsabilidades.- El lider debe
revisar las asignaciones y responsabilidades antes del final de la

reunion y éstas deben registrarse en la minuta.

Minutas.- Se utilizan para comunicar las decisiones y con base es

éstas, llevar a cabo el seguimicnto de las acciones correspondientes.
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Durante la reunién, alguien debera ser responsabie de registrar lo que
sucede. Después de la reunién, la minuta debe distribuirse a los
miembros de equipo y cualquier otra persona que necesite saber lo

ocurrido.
3.10. PUNTOS FOCALES DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD.

Como ya se ha mencionado, el prop¢sito esencial de los
Circulos de Calidad es aumentar el grado de participacién y
satisfaccién de los trabajadores en la organizacién, existen unos
objetivos que no pueden pasarse por alto y estos focos concretos hacia
los 'qu;e’i se orientan los circulos los menciona Ralph Barra en su obra “

Cirétdbg de Calidad en su operacién”, son:

e Calidad. Se considera como el gran objetivo de los circulos ya
* que en los mercados cada vez son més competitivos y los
clientes tienen mayor nivel de educacién y exigencia lo que
provoca que la calidad sea una preocupacién para la mayor
parte de las organizaciones.

e Productividad. Los Circulos de Calidad colaboran a
incrementar la productividad en un sentido mis amplio y en
todas las areas de la organizacion y viene a ser la resultante de
una correcta aplicaciéon del conjunto de recursos de la
organizaci6n, un indice fiable de que todos los recursos estén

bien dirigidos y administrados.
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Mejora de costos. El conocimientos de los costos evitan el
despilfarro y la mala administracién de los recursos. Los
Circulos de Calidad colaboran decisivamente a la hora de
reducir los costos de todo tipo.

Motivacién. Gracias a los Circulos de Calidad se puede
conseguir motivar de una forma constante a los trabajadores,
ofreciéndoles oportunidades de participar en los objetivos de
la organizacién y de sentirse valorados por el trabajo bien
hecho.

Integracién, Los Circulos de Calidad facilitan la ruptura de los
comportamientos estancos, y hacen que sus integrantes
conozcan el trabajo de los demas y comprendan mejor sus
necesidades y problemas.

Reorganizacién. Cuando la reorganizacén puede ser lenta en
el tiempo, y no son necesarias decisiones drasticas y urgentes,
es una buena alternativa encomendar a los circulos el estudio

de esta reorganizacién.
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CAPITULO IV. CASO PRACTICO.

4.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

Despacho Contable Silvia S.. El nombre de la duefa es la
Contador Publico Silvia Chamorro Gutiérrez, dentro del despacho se
prestan los servicios integrados en administracién de empresas,

asesoramiento contable, juridico y servicios de contabilidad.

Las operaciones del despacho inician el 25 de noviembre de 1991
contando con pocos clientes los cuales fueron incrementindose, se han
tenido situaciones muy dificiles en la que tanto clientes como personal
se han reducido como en el afio de 1996 cuando la moneda mexicana
se devaliia frente al d6lar, coaccionando que varios clientes quebraran
o ya no tenfan para poder pagar los servicios prestados. Actualmente

ha crecido el despacho tanto en clientes como en “personal.

La relacién que se tiene con los clientes es de mutuo respeto al
hablar, al solicitar las cosas. Cuando existen problemas con los clientes
se trata de acabar las cosas lo mejor posible tomando en cuenta que es
una relacién profesional. Los problemas méas comunes que se tenen
con ellos son:

Hacer entender los cambios de la ley.

Explicar el aumento de los impuestos.

Cobrar los honorarios cuando se atrasan.
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4.2. PROBLEMATICA DE LA EMPRESA.

Actualmente el personal que labora dentro del despacho, tanto
contadores como los auxiliares, se encuentran en un ambiente tenso,
por ello se ha establecido una competencia desleal entre los
empleados, en la que se oculta informacién, se obstruyen las funciones

y se practica el oportunismo.

La falta de comunicacién adecuada provoca conflictos internos,
reflejandose estos en la falta de calidad, trabajo rezagado, presiones
por parte de los clientes a recibir el trabajo a tiempo y esto ha

provocando una mala imagen ante los clientes.

Otro punto importante que se ha observado es la evasién de la
responsabilidad que ocurre cuando alguien comete un error y trata
de culpar a otras personas, argumentando que no es su culpa y cuando
ocurren ciertos problemas no se resuelven con oportunidad y tampoco
se estudia la forma de eliminarlos sino que se transfiere al duefio y es

él quien trata de resolver los problemas.

Para dar solucion a esta problematica se pueden tomar algunas

alternativas:
1. Indagar los manuales de procedimientos, para verificar que
éstos se estén llevando a la practica. Si no se cuenta con los

manuales proponer la realizacion de ellos.
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2. Indagar acerca de los programas de calidad, ya que su
aplicacién puede ser de gran utilidad.

3. Fomentar el trabajo en equipo, mediante Circulos de Calidad,
para proporcionar la integracién del personal con el objetivo
de eliminar barreras de comunicacién, de respetar su lado
humano, aprovechar su talento y capacidades, y edificar un

ambiente agradable de trabajo.

4.3. INVESTIGACION.

Para poder iniciar con la integraciéon de Circulos de

Calidad es necesario detectar las necesidades y opiniones de los

integrantes del despacho, esto se realizarA por medio de un
cuestionario donde se reflejara la problematica actual.

Primero se realizard un cuestionario piloto que sera aplicado a

cinco personas.
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CUESTIONARIO PILOTO
Instrucciones: Marque con una “X” la opcién que considere.

1. (;.Su trabajo le es agradable?

Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ( )
2. ;Considera que hay liderazgo dentro del despacho?
Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ( )
3. ¢Recibe apoyo de su jefe inmediato cuando lo nece51ta?

Siempre () En ocasiones ()

4. ¢Le resuelve su ]efe las dudas con’s

‘6. gCuéndo comete un error hay sanc1ones?

Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nﬁnt:a ) -

7. ¢Considera que se le brinda la motivacién necesaria para

realizar su mejor esfuerzo?
Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ()
8. (Considera que en el despacho hay trabajo en equipo?
Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ( )
9. ¢Sus opiniones son tomadas en cuenta?
Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ()
10.¢Existe compaifierismo en el despacho?

Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ( )
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Después de’ scr aphcado el cueshonano piloto, se realizaron

algunos camblos en Ias preguntas,ya que algunas eran confusas.

Cu ESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES

Instruccuones Marque con un pc16n que consndere

le es agradable

‘Snempre( ) : Nunca( )

2, g,Conmdera que: hay: un: apropiado hderazgo dentro delv“

5. 1_ Su esfuer7o es reconomdo po su supenor?

Sxempre ( ) B En ocaswnes ( ) Nunca ( )

6. ¢Cudndo comete un error- hay sanciones?

Siempre ( ) v Eh ocasioﬁes( ) Nunca ()

7. ¢ Se le brinda la motivacién necesaria para realizar su mejor
esfuerzo?

Siempre ( ) En ocasiones () Nunca ( )

8. (Considera que hay trabajo en equipo?

Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ( )

9. ¢Sus opiniones son tomadas en cuenta?
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Siempre ( ) En ocasiones ( ) Nunca ()
10.;Existe compaiierismo en el despacho?

Siempre ( ) En ocasiones () Nunca ( )
4.4. RESULTADOS.

El cuestionario fue aplicado a todos los empleados del despacho,

el cual est4 integrado de 26 personas y los resultados obtenidos son los

siguientes:
SIEMPRE EN OCASIONES NUNCA

Preguntas | No.Personas | % | No.Personas| % |No.Personas| %
1 2 7.70 9 34.60 15 57.70
2 7 26.93 9 34.60 10 3847
3 4 15.38 5 38.47 17 65.38
4 6 23.08 9 34.60 1 42.32

5 5 19.23 8 30.77 13 50
6 6 23.08 5 19.23 15 57.70
7 3 11.54 6 23.08 17 |65.38

8 6 23.08 7 26.93 13 50
9 2 7.70 5 19.23 19 73.08
10 3 11.53 8 30.77 15 57.70




7.70%
34.60%
57.70%

26.93%
34.60%
38.47%

15.38%
38.47%
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1. SIEMPRE

2. EN OCACIONES 3. NUNCA
1. ¢SU TRABAJO LE ES AGRADABLE? |
7.70% ;
m !
m2 34.60% !
o3 57.70% 60

2. (CONSIDERA QUE HAY UN !
APROPIADO LIDERAZGO ?

38.47%

26.93%

34.60%

3. (RECIBE APOYO DE SU JEFE
INMEDIATO CUANDO LO NECESITA?
15.38%
B1 ;
[} i
o3 65.38% 38.47% !
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23.08%
34.60%
42.32%

19.23%
30.77%
50%

23.08%
19.23%
57.70%

1. SIEMPRE

2, EN OCACIONES 3. NUNCA

4. ¢ SU JEFE RESUELVE LAS DUDAS

EN SU TOTALIDAD?
- 23.08%
a1 42.32%
o2
a3
34.60%

5. ¢SU ESFUERZO ES RECONOCIDO
POR SU SUPERIOR?

19.23%

o1
[}
aa 50%
30.77%

6. ¢CUANDO COMETE UN ERROR HAY
SANCIONES?

]




11.54%
23.08%
65.38%

23.08%
26.93%
50.00%

7.70%
19.23%
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1. SIEMPRE 2, EN OCACIONES 3. NUNCA
7. LSE LE BRINDA LA MOTIVACION
NECESARIA PARA REALIZAR SU
MEJOR TRABAJO?
11.54%
a1 23.08%
.2
a3 65.38%
L. . - R
8. ¢CONSIDERA QUE HAY TRABAJO EN
EQUIPO?
. 23.08%
o1
=2 .
. 60.00%
26.93%
S
9. ¢SUS OPINIONES SON TOMADAS EN
CUENTA?
7.70%
7 19.23%
!.2
o3
73.08%




1. SIEMPRE

11.83%
30.77%
57.70%

2. EN OCACIONES 3. NUNCA

10. 4EXISTE COMPARERISMO? .
11.53%

57.70% 30.77%
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4.5. PROPUESTA.

En base a las observaciones realizadas, los comentarios recibidos
y ke’l estudio aplicado mediante el cuestionario, analizando las
fespuestas recibidas se encontré que la problemética es la existencia
de dificultades tales como: No poder trabajar en equipo, la mala
comunicacién y hay poca motivacién a empleados para dar su mejor
esfuerzo y esto es debido a una’ cultura individualista que se ha
fomentado, por lo tanto la mejor alternativa seria integrar Circulos de

Calidad teniendo como objetlvo general el rne)oram.lento de Ia

comunicacién y el desarrollo del traba'o en eqmpo de tal manera que
se haga "mejor el trabajo, apro o a[ maximo todas las
“capacidades de cada uno de lo y :buscar como objetivos

' particu]ares al aplicar los c&qtﬂbé Cahddd ]os mgluentes

- Modificar la motivacién de cadauno de los miembros.

- Crear una actitud positiva pz:x»xjé poder prevenir los problemas
y la capacidad para poder résck)l\’leyrl'os.

- Desarrollar relaciones mds armoniosas entre los jefes y
subordinados.

- "Reducir los errores para aumentar la calidad.

- Aumentar el desarrollo personal.

- Promover el sentido de equipo de los miembros.
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Para llevar a cabo la integracién de los Circulos de Calidad es

necesario desarrollar un programa el cual es el siguiente:

1.

En primer lugar hablar con la duefia del despacho para
contar con todo su apoyo, mostrando los resultados del
estudio y hablando de las ventajas o problemas hallados y los

beneficios que se lograrfan con la integracién de los circulos.

. Contando conla parﬁcibaéién de todos los empleados, para lo

cual se explicard la: necesxdad que ha llevado a integrar

Circulos de calidad ken elk despacho, resumiendo claramente

las causas y consecuenmas de los problemas que se han
presentado ..y mamfestando el propo6sito de eliminar los
conﬂjctos‘Que se han generado y que esto nos traerA un
incremento en la productividad.

Se resaltard el interés por parte de la duefia que exista trabajo
de interaccién enfocado al mejoramiento del trabajo, como
también la comunicacién dentro del despacho en busca de

una atmésfera de cohesién y apoyo para los integrantes.

Se establecerdn claramente todas las funciones mediante un
manual o mejorando el actual y se asentara la importancia de
cada una de ellas, se hara notar dicha importancia a los

miembros del equipo asf como los momentos en que cada
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5.

funciénes reahzada y por quien la ejecuta, de esta forma no se ,

obstacuhzara el proceso de informacion.

Se establecerdn reglas basicas de comportamiento para que

generen la integraci6n del circulo y las cuales son:

e Debera exisdr aceptaci6bn y comprensién entre los
integrantes.

. Crear entusiasmo por el trabajo en equlpo.

e Obtener, anotar y tomar en :cpenta las ideas de otros

rmembros

o Determmar las carencnas de capamtamén.

.. 'Ayudar y apoyar en sus funcmnes a los demis integrantes.

. : Escuchar con atenmén puntos de v1sta de cada uno de los

mtegrantes, :

Se buscara un lugar donde sé éste comodo y no haya
interrupciones para poder platicar sin ningin temor de que

alguien los escuche y piensen que es a propésito.

La duefia debera participar en la mayoria de las reuniones
para que vean todos que hay un interés y apoyo desde arriba
y no sientan los integrantes que nada mas es un programa o

una accién momentanea.
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7. Se tomard como lider a cada individuo que el equipo

seleccione para cada uno de los circulos que se forme.

8. El equipo no exceders de 6 personas para que haya una mejor

integracién entre el equipo.

9. Se buscara un horarjp accesible para cada circulo y no perder

tiempo.

10.Se revu:aré el desempeiio de] circulo y este puede ser a través

de una evaluaclén donde se representan las caracteristicas

c]ave de .un_equipo ex1t0so v de alto rendimiento, esto

kdetermmaré si sé esta fallando o sé esta cumpliendo con todos

11, Una vez Concluldo cada meta del eqtupo se suglere

, recompensar]o pOl‘ e1 éx1t0 obtenido, puede ser mediante
- comidas, re}lruones fuera de horas de trabajo, reconacimiento

ptiblico y premios Monetarios.

También se proponen lps siguientes temas para las primeras
- reuniones que hardn sensibilizar a la gente y comprenda para que sea
Ia formacién de los Circulos de Calidad y se logre el principal punto

que es la comunicacion:
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- Tema:1: Conocm'uento de la organizacién y de su personal en

genera]

Tema 2 Comumcacnén.

'Temas /

Tema 4 l" ormacu‘m de los Circulos de calidad.

Cada uno de estos temas nos servira para lograr la formacién de
los circulos que logrard que exista una comunicacién en toda la

organizacion.

A continuacién se detallardn los temas propuestos para saber

que trataran.

CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y DE SU
PERSONAL T

Ob]ehvo Conocer a la orgamzacnén y el personal.

- Antecedentes dela organizacién,

- - A qué se dedica, su meta mas cercana, como lo lograra y cual
es el compromiso con sus empleados.

- Cada integrante del equipo se presentara dando datos
generales.
a) Familia
b) Gustos
c) Entretenimientos

d) Que esperan del circulo.




CASO PRACTICO

COMUNICACION

Objetivo. Conocer la importancia de una excelente comunicacién

y aplicarla.

- Conceptos y tlpo L : 3
- Quées para cada mtegrante la comunicacién.

- Que 1mportanc1a tiene dentro de la organizaci6n
- Diferencia entre comunicacién e informacién.

- Quéson las barreras y como superarlas.

- Cémo resolver conflictos de comunicacién.

MOTIVACION

Objetivo: Lograr que los mt

- Concepto de motxvac 6 xpl. cécién y tipos.

- . Como mohvar a 1 conociendo sus necesidades,

- Proyectar una pel
PORMACION i 65 CIRCULOS DE CALIDAD.

Objetivo: Lograr la formacxén e integracién de los Circulos de
Calidad. |

- Concepto de Circulo de Calidad.

-~ Beneficios de los circulos,

- Propésito de los cfrculos.

- Técnicas a utilizar,



CONCLUSIONES.

Podemoé 'co‘n(‘:h‘:.iyr que la administracién es la accién de dirigir a
seres hﬁmanosfqhve'lj'ﬁh de lograr determinados objetivos mediante
principios y sistemas y que ésta cumple tres objetivos: el social, el

econémico y el de servicio.

Dentrvoydé_lz‘\;"% 'bfgai\izaciones la administracién es importante ya
que eleva ]a'prdductii)idéid, promueve y orienta el desarrollo, ayuda a

onal, ‘equipo, dinero y mejora las relaciones

a]1 ad la ahdad se ha considerado como un concepto
qi:le cump > c1ertos requenrmentos que establecen los clientes o
usuanos -LavCahdad penmte introducir a la gente a un proceso, de .

mejora, mohvéndola para descubrir el enorme potencml,de 1 ser

humano y. su aphcacxén en el trabajo bien hecho. Est4 mejora continua
onenta los esfuerzos de todo el personal hacia una mejora constante de
todas sus actlvxdades y por tanto de la organizacién y Ileva a ofrecer

un valor agregado al cliente.

,':._I-on en dfa el trabajo en equipo se ha convertido en una forma
més segura de que las organizaciones alcancen el éxito y los Circulos
de Calidad como modalidad de los equipos de trabajo han
demostrado ser una herramienta muy eficiente dentro de las
organizaciones para poder alcanzar objetivos comunes y eliminar

barreras de comunicacién asf como incrementar la integracién de los



empleados y motivindolos a dar su mejor esfuerzo para poder realizar

su trabajo sintiéndose orgullosos de ello.

La formacién de los Circulos de Calidad es una alternativa para
mejorar la comunicacién y que se logren resultados, eliminando los
desempefios negativos. La formacién lleva un proceso que se debe
llevar muy cuidadosamente para que el resultado sea el mas éptimo.
El circulo no funciona cuando cada uno hace su trabajo para si mismo,

sin importar los requerimientos de los demds integrantes.

Para que un Cn'culo de Ca]xdad verdaderamente funcione

responsablemente 'pero no 1nd1v1dua]mente, buscando una buena

51gu1endo c1ertas normas y reahzando un esfuerzo concentrado para'

funcionar como un eqmpo produchvo y unificado capaz de alcanzar el
éxito.

Todo este esfuerzo no seria posible sin un lider que sea capaz de
promover la confianza y la colaboracién necesaria para poder
garantizar que los integrantes unan sus esfuerzos para crear un equipo
eficaz, el lider es responsable del equipo y este debera conocer a todos
los integrantes asi como sus actividades, para que haya una buena

integracién.
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Sin embargo se debe estar consciente de que el trabajo en equipo
esun 'probceso desafiante que requiere de la administracion de la gente
'y ‘t’rabajo en un marco de grupo. La formacién de los Circulos de
’caylidad en la realidad se podria considerar dificil, por todo lo que se ha

mencionado; que hay que tener metas comunes y pasion, trabajar con

responsabilidad pero sin individualidades, lo que es ficil decir pero no

~de hacer.
En base a lo anterior podemos afirmar que si se integran

Circulos de Calidad en el despacho se contribuird a su desarrollo,

edificando un ambiente agradable de trabajo y de realizacién personal.
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