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INTRODOCCION

El proceso de cambic del factor humano en la realizacidtn de
la calidad total tiene por oljetivo lograr gque la calidad no
se de sdlo a nivel empresarial, sino en todos los sectores,
abarcando las comunidades de grupeos marginados, a traves de
actividades programadas bajo direccidn institucional, para
luego plantear alternativas de mejoramiento a travées de

progyramas de:

Relaciones interperscnales:

Herramientas para el logro de 1la calidad total.

La scciedad colombiana estid sujeta a procescs de cambio que

Q

modifican los lugares, las relaciones entre persconas, los
grupos ¥y procescs a 1los gue no se habia habituado. Algunos
cambios proceden del mundo exterior, gue son  inducidos  por
los factores globales, internaciconales, naturales, econdmicos

v sobre todo tecnoldogicos gue modifican las situwacicones con

U}
C

velocidad sorprendente, ante los cuales las scociedades, los

paises, las organizaciones ¥ grupos deben cambiar ¥
articularse a estos procescs.




Estos cambiocs de actitud, mejoramiento vy perfecciconamiento
continuc llevan a un aseguramiento de calidad, pero también a
las angustias. incertidumbres e intranguilidad por ios

fracasos que se puedan presentar en los objetivos propuestos.

En este trabajo se trata de mostrar cdmo es0s  caminos
plantean nuevos horizontes, pero también incertidumbres vy
exigencias de perfeccicnamiento; se pretende elaborar un
analisis sobre lo gue es la calidad, y cdmo el recursc humano

hace posible esta calidad v cdmo debe lograrla, cuales son

us bases, herramientas basicas tal gue le permitan a un

Q)

individuo poner en yractica come integrante de un eguipo ©

grupo de trabajo, en situa

Q

iones especiales de su labor.

La importancia de este trabajo radica en la oportunidad que
ofrece de mirar con uvna Optica diferente desde una postura
critica, tanto empresarial como social, los procesos de

calidad total.

Ademas, el ‘trabajo scocial y sus profesicnales han de dar
pasos en este sentido para enfrentar problemas de esta
indole, dando soluciones exitosas y permanentes, planteando
oportunidades hacia el cambioc, ya que estas wmodificaciones
significan otras mentalidades para aportar a la gestion

social.




1. CAMBIO DEL FACTOR HUMARC EN LA

BEALIZACION DE LA CALIDAD TOTAL

1.1 CALIDAD

La calidad entre otras tantas definiciones, se muestra como
el conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de

una peresons.

1.2 EL ENFOQUE EMPHESARTAL

El control de la calidad o gestidn de calidad total es una
nueva manerza de administrar una empresa, orientada a  lograr
1z satisfaccidn de los clientes externos e internos, mediante

1z participacidn activa de todo el personal en el

mejoramiento permanente de todos los procesos administrativos

v técnicos.

1.2.1 Un Poco de BHistoria. El origen de la actividad
empresarial estda en la labor del artesano, gquien con sus

conoclimientos vy experiencias se convertira en maestro.

Cada persona desarrollaba el trabajo completamente hasta gue
entregaba un producto terminado. Asi gue €l realizaba toda

la operacidbn y se sentia que era el responsable de los
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resultados, obviamente la produccidn no era rapida y no se
podia esperar grandes volidmenes de productos manufacturados.

La poblacidn crecid, el comercic se expandicd y  la  demanda
zumentd vertiginosamente. Vino la Revolucidn Industriazl, que
ruso la voz de alerta al sector productivo, gue no podia
abastecer la creciente demanda. Nacid en ese momento 1z
especializacion ¥ con ella se inicid la muerte de la
artesania. El sefior Taylor opind gue ‘“era necesario
especializar la funcidn para aumentar la productividad,
nacieron los cargos y la estructura administrativa de hoy en
diaza, los maestros pasaron a ser jefes y supervisocres y los

)

I

aprendices coperariocs’.

El punto fue gue al aumentar la productividad y  darse la
especializacidén, la calidad descendid. bLa scolucitn fue crear
los famosos inspectores de calidad. Esto cred una nueva

cultura empresarial de especializacidtn, en la gue el

0

responsable de la calidad era el Inspector; paraddgicamente,
£1 no hacia ninguna operacidn de elaboracidon, pero cuando

1 s3

W

habia un defecto

u

ra

o

1 responsable.

De esta forma, cusndo ccurrian defectos, la solucidn era
contratar mas inspectores y con ellos los costos crecieron:
mas defectos mas inspectores, mads reclamos, mas devoluciones
v €1 circulo vicioso continuaba.

1. ARSTRONG, MICHAEL. Gerenci
2l Personal y a la Empre
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En 1los afics 20°s un grupc de profesiconales de importantes

compafiias, se dedicaron a encontrar, a través del usc de 1la

estadistica. herramientas gque ayudaran al inspector a
realizar de manera mds confiable su trabajo.
Estados Bnidos fué el pais donde se originaron los

principales conceptos v técnicas gue conforman la gestion de
calidad. Pero fué Japdn quien sufrid en la II Guerra

Mundial., quedandc con una industria atrasada, elaborando

productos de pésima calidad. Pero esto acabd después de 1la
guerra vy Japbn pasdb a ser un pais cuyos productos
significaban calidad e innovaciodon, difundiendo estos

conceptos en todas las empresas Yy estos mismos conceptos hoy
se aplican en todo el mundo. Bs lo gque se ha 1llamadec 1l1a
"Revolucion Japonesa', porgue €5 £l pais que ha alcanzado

los mayores resultados de calidad total.

1.3 CALIDAD, RESPONSABILIDAD DE TODOS.

La calidad es responsabilidad de todos, no sdlo de 1los
departamentos de control de calidad, interventoria,
rroduccidn, prestacion de servicics. Ante un cliente 1la

empresa €s una sola, ¥ al cliente no le interesa guien es el

0}

responsable directo por la falla o defecto de su producto o

servicio.




1.4 EL PAPEL DEL RECURSO HUMANO EN EL LOGRO DE LA CALIDAD

La calidad la hacen las personas de todos los departamentos
de una empresa, €1 recurso humano, sin duda es €1 mas
importante, su participacidon v Ccompromiso en el

mejoramiento incesante es e£1 arma para una calidad total.

Cada persona posee un potencial enorme de creatividad gque
ruede y debe ser desarrollado y aplicado al mejoramiento
continuc de todos los asyectos relaccionados con su area  de
trabajo. La creacidon de un ambiente de respeto por cada
rersona, del desarrollo de su autoestima. del enriguecimiento
de su trabajo, de las ampliaciones de las oportunidades de
participacicdn, de reconocimiento y de programas de progreso,
son indispensables para £} éxito vy desarrollo de wna calidad

total.

Como sefiala Ishikwa, uno de los grandes pioneros del control
de calidad total: "La calidad comienza con educacidn v
termina con educacidn, para promover el control de calidad
con la partcipaciodn de todos debe darse educacicon desde el

rresidente de la compafiia hasta los trabajadores de linea.
2

<

Esta educacidén ha de repetirse continuamente’ .

El Doctor Geming safiala "'Que s necesario desterrar el

2. ARSTRONG, Michael. Gerencia del Recurso Humano Integrado
al Personal vy




temor dentro de las organizaciones, para que nadie tenga
miedo de hablar sobre condicciones gue son perjudiciales para

el logro de 1a calidad o para solicitar instruccin

L
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adicionales’ .

Cuando la gente siente temor tiende a2 ocultar los problemas o

pasarles la

Q

uvlpas a los demds. Es necesaric romper e1

o
Q
(]

circulo vy afrontar los problemas con frangueza.

Nunca se ha de pasar un problema al procesco gue sigue, es

decir, a los clientes internos de la entidad.

1.4 1 Ciencias del Comportamientc Huomano aplicadas al
Trabajo. Como  serad el comportamiento directivo de  una

empresa cuya ideologia sobre los recursos humanos es  como

-El gasto del esfuerzo mental y fisico en el trabajoc es tan

natural como en el juego v en e1

o)

25Canso.

- El control externo y la amenaza de castigoe no son  los
tnicos medicos para lograr un esfuerzo hacia los objetivos
de una organizacidn. El compromiso wu objetivos es una

funcion de las recompensas asociadas con su relacidn.

- La capacidad para ejercer un alto grado de imaginaciodn
inventiva g creativa en 1la solucién de rroblemas

organizacionales estan ampliamente distribuidas en el grupo vy




no limitada a uvnos cuantos.

Badjo las condiciones de vida industrial moderna, las

rotencialidades intelectuales de las personas promedio solo

son uwtilizadas parcialmente.

La gente no es por natur
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necesidades de la organizacidn, la gente se ha vuelto a
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como resultado de sus experiencias en las organizaciones.

La funcidon fundamentzl de la zdministracidn es permitir gue

la gente logre sus objetivos mas facilmente, dirigiendo sus
propios esfuerzos hacia los objetivos de la organizacidn.
1.4.2 Administracion Participativa. Es un estilo

administrativo que promueve la participacicn de las personas
en la planificacidtn y mejoramiento de su trabajo. el
autocontrol, el trabajo en grupo ¥ en equripo, l1a toma de

decisiones por CoOnsSenso.

La calidad total favorece dicho estilo dentro de su
filosofiade de compromiso de todas las personas con  l1a

calidad v el mejoramiento continuo.

1.5 OBGANIZACION Y TEABAJO EN EQUIPO PARA EL MEJORAMIENTO DE
LA CALIDAD




T
Las tenemos de diferentes modalidades, de acuerdo a las
caracteristicas de cada empresa, por ejemplo: Grupos

familiares, grupos de mejoramiento vy circulos de calidad.

Los arupos familiares 1los forman cadzs Jjefe con sus
colaboradores inmediatos y se reunen periddicamente pars
tratar problemas y mejorar las comunicaciones y el trabajo

diario.

Los grupcs de mejoramientc son designados por la empresa para

el anAlisis y solucidtn de problemas y procesos especificos.

Los grupos de circulo son voluntarios y tienen avtonomia en
la seleccién de los problemas y los plazos para sy solucidn
generalmente se conforman con trabajadores de una wmisma

-

seccidn y tienen uvna duracidn indefinida.




2. MEJORAMIENTO CONTINUC

1

Es dificil para un hombre cambiar métodos y conceptos cuando
éstos mal guve bien, han permitido =2 la especie humansa

sobreviviyr. El punto es gue en el mundo empresarizal  los
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cambios en la demanda de los  consumidores, s
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competencia, los sistemas de la economia de un pais obkligan

A\l
o]
Al
U]
Q
Q
)
o
O
14
r.dl
A\l
U]
QO
0
]
3
o
H-
Q
L
'ﬂ

BYa podery permanecey.

Esto fue 1o gque el Japdn entendid; no podian seguir haciendo

las cosas como antes de la guerra para sobrevivir: debian
abrir nuevas formss para hacer los negocios y a sy Vez  Ccon
ellos los resultados han introducido nuevos cambios. Este

fentmeno se presenta en todo los campos del mundo en  los

ctuales:

-

negoc

[835]

2

Mejoramiento continuo o calidad total
estd permitiendo a los jefes aprender nuevas formas para e1

2
logro de la calidad .

En todos 1los casos los participantes reciben una adecuadsa

capacitaciin en técnicas de anadlisis y soluciién de problemas.

3. CARDCNA, Alkerto yv VEGA Angel. Mejoramiento Continuo,
Manual de Colgate Palmolive, Cali - 1992




2.1 QUE OBSERVAR EN UN GRUPO

Unas de las maneras de aprender acerca 4del comportamiento
humano es observando qué ocurre en un grupo. Todos nosotros
hemos pasado uvna gran parte de nuestras vidas en gryupos de un
tipo u otro, la familia, vn circulo de amigos, un grupo de
trabajo, etc., ©pero rara vez hemos tomado el tiempo para
detenernos a observar que estd sucediendo en el grupo © por

aue los miembros se estdn comportando de tal vy cusl manera.

(

2.2 QOUE SE DEBE HACER Y QUK EXISTE EN DN GRUPO. (Contenido

Vs. Proceso}

esta hablando., estamos poniendo

0]
©
]

Cuando obervamos de qu
atencidn a2l contenido. Cuando tratamos de obervar cdmo se
estan desarrollando las comunicacines, auién habld, cuidnto
tiempo, aquién o aquiénes ha®lan, estamos mirando el proceso

del grurpo.

Algunos de los temas aque se tratan en uvun grupo pueden tener

relacisn con problemas de nuestra industrias; si es asi se da
enfasis al contenido, como por ejemplo: "Cudles son  las
caracteristicas de un buen jefe’, "CoOmo puedo motivar a mis

subordinados?’, et Ck 5 nos referimos en este CASO A una
situacion, en 1 sentido de aque es abstracta, futura o pasada

v aue nos concierne directamente.




3. RELACIONES INTERPERSONALES

3.1 LA COMUNICACIOCN

De las cosas mds sencillas de observar es la red de

0

indtil
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dea por grande gue s

M-

comunicaciones. Una

sino se transmite y comprende.

La comunicacidn ideal se daria cuando un pensamiento o idea
fuera transmitido de modo gue la imagen mental percibida por

1 receptor -guien recibe la informacidn—, concuerda

U

exactamente con la del emisor, guien la origina.

La comunicacidn realiza diferentes funciones en un grupo:
- Control

- Reactivacidn

Expresidn emocional

Informacion

M-

Todas estas funciones son igualmente importantes para un buen

rendimiento.

La eficiencia glohbal de la comunicacicon comprende ademds de

las destrezas del habla, 1 escuchar y razonar. Nuestro nivel
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de conocimientos, aptitudes vy sistema cultural influyen en la
capacidad de comunicarnos. tanto al enviar como al recibir.
Una idea bdsica en el proceso de la calidad es que solo
tendra exito si todos estamos dispuestos y capacitados para
realizar cambios fundamentales en nuestro comportamiento a
nivel individual y colectivo. Entre los cambios necesarios
esta el enfadsis en el trabaloc en equipos, la confianza, 1l1la
apertura v la disposicidn de ayudar.

a aplicacion de los procesos de mejoramiento continuo de la

|
PJ.

calidad vy de resolucion de problemas. reguieren una mayor

compenetracion con 1os esquemas del comportamiento, par

Y

w

asegurar la efectiva comunicacidn entre 1las relacione

0}

rersona a persona, tanto en los eguipos de provectos como  en

todas las situaciones de interaccion.

Esta seccion tiene como objeto el estudio del comportamiento
verbal de la evaluaciodn en diversas situaciones; presenta las
posibles formas de participacidn en un Proceso de
comunicacion grupal.

o

Las realciones interpersonales efectivas son principalmente

w

resultado del buen usco y eguilibrio entre diferentes clases
de comportamiento verbales. Para mejorarlas en el trabajo,
dentro de un equipo y en las relaciones persona a2 DPeEYsona

fueron objeto de investigaciodn, para saber por que algunas




%3
4
relaciones teniasn mejores resultados gue otras’

4. TORRES. Carlos Eduardo. Calidad Total en la Gestidn
Social, Tesis de Grado: Bucaramanga U.I.S., 1.883




4. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS UTILIZADAS EN LA CALIDAD TOTAL

Es necesario tener mediciones precisas y reales sobre los
Procesos, para poder tomar decisiones objetivas relacionadas

con  su prioridad. Sin mediciones no es facil saber coHmo se

(

estéd comportando un proceso, establecer metas de mejoramiento

2
a
Q

y verificar la efectividad de las soluciones propuestas, sin

ellas se corre el riego de dar wmayor importancia a  las

[}

apreciacciones  subjetivas, los prejuicios, la rutina y e
conformismo. Sin mediciones se pierde eficacia y eficiencia

en la bisgueds de soluciones.

La utilizacidn de herrasmientas estadisticas sencillas,
constituyen una gran ayuda para el control v el mejoramiento
de los procescos. Igualmente, es necesario trabajar con hechos
mias Qque con suposiciones y utilizar técnicas recreacionales

de =snalisis, soluciones y prevencidn de problemas asi  como

toma de decisiones. Entre esas herramientas tenemos:

- El anélisis de Pareto, utilizado para encontrar iz

importancia relativa de las causas de un problema.
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- El diagrama de Ishikawa o de Causa

para encontrar en forma sistemidtica todas las causas posibles




de un problema.

- Rl histograma de Frecuencia, utilizadeo para hallar la forma

de una distribucion de datos.

- El diagrama de flujo, para describir con precisidn un

ProcesSo.

- Bl grafico de tendenciaza, para cbservar el comportamiente de

una variable a traves del timepo.

- El grafico de contreol, sirve para identificar las

variaciones ancormales de un proceso.

4.1 DIAGRAMA CAUSA -

Elaborar un diagrama causa-efecto es una labor educativa en
si misma, en la cual se favorece el intercambic de técnicas y
experiencias entre los miembros del grupo de trabajo, cada

uno de los cuales ganarsd nuevos concocimientos, ya sea al

d
o
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1 dimgrama o al estudizy uvneo terminado.

cualguier
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El diagrama puede ser utilizade para £1 an
rroblema, vya gue sirve tanto para identificar los diversos

factores aque afectan un resultado como para clasificarlocs v

Q

relacionarlos entre si.
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Bl analisis que supone la elaboracidn del diagrama ayuda
también a determinsr los tipos de datos a obtener: con el fin
de confirmar si los factores seleccionados fueron realmente
las cauvsas del problema.
El diagrama se puede emplear. por otra parte, para prevenir
rroblemas, pues proporciona una visidn de conjunto., bien ses
de los factores de una determinada caracteristica de calidad;

o bien, de las fases gue integran £1 proceso.

Cuando se detectan causad potenciales de un problema, estas

pueden prevenirse si se adopitan controles apropiados.

Finalmente, €1 diagrma Causa—-Efecto muestra 1a habilidad
rrofesional gque posee el personal encargado del proceso,

entre mas alto sea el nivel mejor sersd el diagrama




5. CICLO DE CONTRDL PARA UNA CALIDAD

Es simplemente una secuencia légica de pasos gue deban

seguirse. En todo proceso de mejoramiento los pasos son:

- Verifieue

- Actihe

5.1 DIAGRAMA DEL CICLO DEL CONTROL PARA UNA CALIDAD

4—- ACTUE

Tome acciones apropiadas

3- VERIFIQUE

Causas - Problemas

colaboradores.

1- PLANEE

Metas y Cbjetivos




6. SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Es 21 conjunto de todas las acciones planeadas gue se
consideran necesarias para proporcionar una adecuada
confianza de gue los servicios de la empresas van a satisfacer

los requisitos de calidad establecidos.

El sistema de aseguramiento de la calidad incluye por 1lo
tanto politicas., normas, Pprocedimientos Vv recursos para

lograr los objetivos de la czlidad.

Es importsnte qgue las politicas, normas y procedimientos

estén claramente documentados, divulgados y actualizados.

6.1 BENEFICIO DE LA CALIDAD TOTAL

"Los beneficios son numerosos: Al pasis le ayuda a fortalecer
1a competitividad de sus empresas en los mercados

internacionales vy hacerlos menos vulnerables frente a las
5

“w

competencias externas e#n el mercado doméstico’ .

Al personal de la empresa le ayuda en la creacidn de un

5. CARLOS EDUARDC., Calidad Total en la Gestidn Social, Tesis
de Grado. Bucaramanga. U.I.S. 1.983
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ambiente de trabajoc mas gratificante, participativo g
respetucsce aque cfrece reconccimientco al trabajce, bien hecho y

estimala la participacidon y e1 desarrcllo perscnal.

Igualmente fortalece la capacidad de la empresa para mejorar
las condiciones de seguridad, remuneracidn y bienestar de su

personal.




CONCLUSION
Para gque se de un cambio del factor humano en la reazlizacidn
de la calidad total debe existir una orientacidn de
mejoramiento continuo, ya gue este proceso de calidad total
genera capacitacidn gue contribuye en el desarrollo de las

habilidades yv el talento de cada uwno de nosotros.

A medida gue se avanza en los procesos, se encuentran

0

ambios en las actitudes propias, en la de los subalternos vy
jefes cada vez gue se pretenda abordar el reto, al conocer
mse los procesos ¥ 1o gue cada persona pueda hacer, surgirad
el conocimiento sobre variadas formas de enfrentar 1los

rroblemas.

A& nivel empresarial se reduciran los temores y el miedo,
creando un mejor ambiente de trabajo, bienestar personzal vy

familiar.

Los jefes han de fortalecer y apoyar a los trabajadores para
que eleven sus niveles de conocimiento y habilidades, asi el
recurso humano podra ejercer un mayor dominio sobre sus

trabajos y obviamente despertarad su innovacidn.




Entender gue si se involucra a todo el personal se podra
lograry wun compromisco verdadero, para alcanzar logros vy
exitos; por ello se reaquiere un verdadero y genuino liderazgo
en todos 1los niveles de direccidn. dque impulsen 1a
participacidn, educacidn, V¥ reconocimiento a  los nuevos
comportamientos, aque genere verdaderos equipos de trabajo
para hallar soluciones creativas y eficaces a los problemas

aque impiden alcanzar niveles de calidad deseadas.

“"CALIDAD TOTAL, COMPROMISO DE TODOS PARA BENEFICIO DE TODOS™,

es un emblema para mostrar con hechos en toda corganizacidn.
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