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RESUMEN

TRANSMISION DE CULTURA DE CALIDAD EN LA COMUNIDAD, A TRAVES DE
INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR

DICIEMBRE DE 1998

MARIA GUADALUPE MARCOS ABULARACH
INGENIERA INDUSTRIAL Y DE SISTEMAS
INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS SUPERIORES DE MONTERREY

CAMPUS MONTERREY

MAESTRIA EN CIENCIAS CON ESPECIALIDAD EN SISTEMAS DE CALIDAD

INSTITUTO TECNOLOGICO Y DE ESTUDIOS SUPERIORES DE MONTERREY

Dirigida por el profesor Javier Manzanera

Las organizaciones han visto la necesidad de tener miembros
comprometidos con la calidad, requiriendo de una formacidon hacia una cultura de
calidad, dando a las personas conocimientos y herramientas adecuadas, y asi se
pueda reflejar en las organizaciones e implicitamente en la comunidad;
recurriendo entonces, a las instituciones de educaciéon superior para que logren
transmitir a los alumnos una cultura de calidad, y asi mejorar su desempefo
académico, profesional, personal y familiar, ademas de convertirios en agentes de
cambio en su medio de influencia, logrando transmitir una cultura de calidad en la

comunidad. Para poder fundamentar la transmision de cultura de calidad en la
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comunidad, a través de instituciones de educacion superior, y desarrollar un
programa para la planeacion, disefio e implementacién de un curso de cultura de
calidad, se presentan los resultados obtenidos de la consulta bibliografica sobre el
tema, ademas de los resultados y andlisis de los mismos, obtenidos en la
investigacion de campo (entrevistas a gerentes, maestros y profesionistas, asi
como casos documentados). Con’ capacitacion, entrenamiento, y ejemplo se
puede lograr transmitir una cultura de calidad. Si se transmite a través de cursos
de cultura de calidad en todas las carreras profesionales, el alumno todavia esta
en una etapa de formacion, y ya con madurez para poder identificar la necesidad
de cultura de calidad en la comunidad, adquirir el compromiso, desemperiarse con
calidad en sus actividades como alumno y como profesionista, y convertirse en
agente de cambio én su medio de influencia. EI curso de cultura de calidad,
transmite y desarrolla, conocimientos, valores, actitudes, habilidades y practicas
hacia la calidad. Si se logra con el curso, transmitir una cultura de calidad en los
alumnos, éste se desempenara con calidad en sus otras materias; al ser
profesionista se desempefiara con calidad en la organizaciéon siendo ejemplo y
ayuda a sus companeros de trabajo, lo mismo que en los miembros de su familia;
en un futuro sera padre de familia, e inculcara a sus hijos esta disciplina. Al
sembrar semilla en los alumnos, estos la sembraran en su casa, organizacion, y

por ende habra un efecto en la sociedad.
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CAPITULO |

INTRODUCCION

... Hacer las cosas bien a la primera vez... Cero defectos... Calidad como
forma de vida. ;Realmente se hacen bien las cosas a la primera vez y con cero
defectos? ;Se tiene a la calidad como forma de vida ? Estas son algunas frases
con las que algunas personas y organizaciones estan comprometidas; sin
embargo, no se puede generalizar para toda una comunidad.

Para lograr un compromiso con la calidad, es necesario contar con el
conocimiento y herramientas adecuadas, formando una cultura de calidad,
primeramente en las personas para que se pueda reflejar en las organizaciones e
implicitamente en la comunidad.

En la actualidad las organizaciones han visto la necesidad de tener
miembros comprometidos con la calidad, por lo que han recurrido a instituciones
de educacién superior para que logren capacitar a los profesionistas y formarles
una cultura de calidad, pero no sélo para su desempefio profesional, sino ademas
para su vida personal y familiar.

El Instituto Tecnologico y de Estudios Superiores de Monterrey en su mision
para el afio 2005 “... formar personas comprometidas con el desarrollo de su
comunidad para mejorarla en lo social, en lo econdmico y en lo politico, y que
sean competitivas internacionalmente en su area de conocimiento...”, promueve,
dentro del perfil de los alumnos, valores, actitudes y habilidades, entre las cuales
incluye la cultura de calidad. Por lo que en los planes de estudio de todas sus

carreras, se encuentra la materia de cultura de calidad. Ademas, el Instituto
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constantemente capacita a sus maestros, empleados y padres de familia con
cursos de calidad.

Desgraciadamente no todos las instituciones de educacion superior cuentan
con programas de cultura de calidad; en algunas sélo se imparten cursos basicos
de calidad como herramientas a carreras ingenieriles, sin inculcarles un
compromiso con la calidad.

El proporcionar cursos de cultura de calidad en todas las universidades y
tecnolégicos, independientemente hacia quién vayan dirigidos, puede dejar ia
“semillita” para continuar con la calidad como una forma de vida.

Por lo tanto, la existencia de un programa para la creacion e
implementaciéon de cursos de cultura de calidad en instituciones de educacion
superior, es de suma importancia para comenzar a desarrollar cultura de calidad
en la comunidad.

La presente investigacion tiene como objetivo determinar de qué manera los
cursos de calidad en el sector educativo en educacion superior, permiten el
desarrollo de una cultura de calidad en la comunidad, analizando programas y
resultados en instituciones educativas, que ya los imparten, asi como el
desempenio de los profesionistas en las organizaciones, que hayan tomado y no
cursos de calidad.

E! producto final obtenido es un programa que incluye las actividades y
factores clave para la planeacién y disefio de los cursos de cultura de calidad, asi
como para la implantacion de los mismos en instituciones educativas de educacion
superior. Este programa estd enfocado a cualquier tipo de alumno, por lo que

puede ser utilizado en cualquier universidad independientemente de la carrera,



dentro del segundo o tercer semestre del plan de estudios, o al publico que vaya
dirigido.

E! trabajo de investigacion de Tesis consiste en la revisiéon bibliografica y la
investigacion de campo, asi como del analisis de los resultados obtenidos, para
poder obtener el producto final. El documento de Tesis consta de 4 capitulos
adicionales al introductorio.

El Capitulo Il contiene la informacion encontrada en la Revision
Bibliografica, en la cual se siguieron 3 factores importantes. En el primero, qué es
cultura de calidad, se da un panorama global de lo que es calidad y cultura para
poder comprender el concepto de cultura de calidad, asi como identificar que la
conforma. El segundo factor relevante identificado fue el por qué es necesaria una
cultura de calidad, como una manera de justificar la necesidad del cambio hacia la
cultura de calidad; considerando aspectos como la necesidad actual en las
empresas de recurso humano capacitado, la necesidad de productividad y
competitividad en las organizaciones, casos de productividad y éxito
organizacional a través de la calidad, asi como la improductividad y fracaso
organizacional por no cambiar un paradigma de calidad, y por ultimo los beneficios
que se esperan al contar con una cultura de calidad. Ya que se tiene un panorama
de cultura de calidad y de por qué esta es necesaria en la organizacion y la
persona, se requiere saber como lograrla, lo que forma el factor 3. Para lograr una
cultura de calidad se debe de considerar aspectos de como llevar a cabo un
cambio cultural; al ver los aspectos a considerar en cualquier cambio, se busca un
enfoque hacia el cambio para una cultura de calidad, y posteriormente se presenta
como desarrollar una cultura de calidad, tanto organizacional como

individualmente. Como el objetivo de la Tesis es obtener un programa para la
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implementacion de cursos de cultura de calidad en instituciones de educacion
superior, el Ultimo punto a tocar es acerca del papel de la educacion superior en el
desarrollo y adopcién de una cultura de calidad.

El capitulo de Investigacion Bibliografica sirve como base para realizar la
investigacion de campo y saber hacia donde dirigirla y qué aspectos a tomar en
cuenta en la investigacion; ademas de ser la base para el contenido del programa
para implementacion de los cursos de cultura de calidad.

El Capitulo Ill, Metodologia de la Investigacion, contiene la descripcion de
la metodologia y métodos usados en la investigacion de campo, asi como
variables del estudio, caracteristicas de la muestra, analisis de documentos, y
casos documentados bibliograficamente.

El Capitulo IV, Resultados de la Investigacion, contiene el analisis de
resultados de la investigacidon de campo, en donde se contrastan los resultados
obtenidos en la revisidn bibliografica, con las respuestas de las entrevistas y casos
documentados bibliograficamente, para poder establecer una definicion de las
variables encontradas, y en base a esta definicion se establecieron las relaciones
entre las variables, asi como los factores afectando a cada variable, para poderlas
tomar como base y desarrollar el producto final. También dentro del Capitulo IV se
considera la descripcion del producto final, en la cual se descri‘ben los aspectos y
factores clave para la planeacion, disefio e implementacion de un curso de cultura
de calidad en las instituciones de educacién superior en todas las carreras
profesionales, entre los cuales se encuentran los objetivos del curso, intenciones
educativas, metodologia, temas, mapa conceptual, politicas, actividades vy
contenidos a realizar por cada tema, evaluacion, bibliografia, perfil del maestro y

actividades a realizar por el maestro durante la implementacion del curso.
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Por ultimo se presenta el Capitulo V, Recomendaciones y Trabajos futuros,
conteniendo recomendaciones generales al publico lector después de haber
concluido el proyecto de investigacion, asi como investigaciones posteriores que

puedan tomar como base el producto final y los resultados de tesis.



CAPITULO I

REVISION BIBLIOGRAFICA

Qué es cultura de calidad

Qué es calidad

Definiciones

Después que en los Estados Unidos redescubrieron calidad en los 80°s,
calidad apareci6 en todos lados como un adjetivo y sustantivo: los padres esperan
tener tiempo de calidad con sus hijos, los hijos recibiran educacién de alta calidad,
decadencia de la calidad de vida en las empresas Norteamericanas, etc. Pero

realmente, ;qué es calidad?

Basada en el cliente

¢ " Calidad es cumplir con los requerimientos para el uso ". Juran

e " Calidad es desempenar liderazgo para cumplir con los
requerimientos del consumidor haciendo las cosas correctas, en el tiempo
correcto y a la primera vez." Westinghouse

e "Calidad es cumplir con las expectativas del consumidor. El
mejoramiento de los procesos de calidad es un conjunto de principios,

politicas, y estructuras de soporte, y practicas disefiadas para el mejoramiento

continua y la eficiencia y efectividad en nuestra forma de vida. "AT & T



« " Calidad es lograr la satisfaccion del cliente interno y externo.
Externo, desde el consumidor final hasta los intermediarios. Interno, no sélo

divisiones de la compania, sino también otros departamentos *. Juran y Gryna.

Basado en Manufactura

» "Calidad significa conformidad en los requerimientos” Crosby

Basada en Valor

+« " Calidad es el grado de excelencia y aceptacion del precio y control

de la variedad a un costo aceptable " Robert A, Broh

Basada en el producto

« " Que el producto o servicio cumpla con ciertas caracteristicas
deseadas especificadas por el cliente y esté libre de deficiencias ". Juran y

Gryna

Administracién Total de la Calidad

De acuerdo al Federal Quality institute en el libro Managing for Quality.

En el contexto de administracidon total de la calidad, el estancar para
determinar calidad se base en cumplir con Ios requerimientos y expectativas dei
cliente a la primera vez y todo el tiempo. Es una estrategia y un sistema integrado
de administracién para lograr los requerimientos y satisfaccidn del cliente, con el
involucramiento de todas las personas iaborando en la organizacion, usando

métodos y herramientas de calidad.



Para Hunt (1993) la administracién de la calidad es la adopcion de una
nueva cultura, en la que se cambia de una visién funcional de las empresas, a una
basada en procesos; tiene los siguientes principios:

« Una constancia de propésitc entre ei liderazgo organizacional

» Un compromiso para la aita calidad

o Eldesarrollc de una visién sistémica e integrada de la organizacion

e El involucramiento de cada trabajador en todos los niveles para la
conquista de la calidad

+ Enfocarse en procesos

Estos principios se pueden llevar a la practica a través de:

e Demostracion personal de la direccidn general del liderazgo hacia la
administracion total de la calidad (TQM)

» Planeacion estratégica para ia implementacion de TQM en toda la
organizacion a corto y largo plazo

« Asegurar que cada empleado se enfoque en las necesidades y
expectativas de los clientes

s Desarrollo de medidas de desempefio para darle seguimiento al
progreso y hacer mejoras

s« Dar los recursos para el entrenamiento y reconocimientos para
permitir a los empleados comprometerse con la calidad

» Facultar empleados para la toma de decisiones y trabajo en equipo



Sin embargo, la esencia de la administracién total de calidad es la cultura
de calidad en toda {a organizacién, es decir, el involucramiento y facultamiento de
toda la fuerza de trabajo para el mejoramiento continuo y conccimiento de fas

necesidades del cliente.

Evolucion de |a calidad

Para Juran y Gryna, desde tiempos antes de Cristo se conocia y aplicaba
calidad ademas de reconocer su importancia; como en metrologia,
especificaciones e inspeccion. Posteriormente en el siglo XX surgieron variedad
de nuevas actividades y técnicas con arreglos de nombre {contrel de calidad,
planeacion de Ila calidad, mejora continua, Quality Function Deployment,
Benchmarking); sin embargo desde la Segunda Guerra Mundia! la calidad se ha
caracterizado por 2 fuerzas: la revolucion japonesa en calidad (iniciativa de la
direccion general hacia la calidad, capacitacion en disciplinas de calidad,
proyectos de mejora continua), y la conciencia de! consumidor sobre productos de

baja calidad y cuidado del ambiente.

El Génesis del movimiento de calidad total.

Existen diferentes estrategias para la calidad total que han ido surgiendo en
este siglo, entre los principales precursores se encuentran Juran, Deming vy
Crosby, quienes tienen diferentes filosofias para lograr la calidad total en |a

organizacién. A continuacion se presentan esas diferencias (Hunt,1993).



Tabla 2.1 Diferencias entre Juran, Deming y Crosby

Filosofia Naturaleza de !a|Causa de la crisis | La solucion Definicion de
crisis calidad
Crosby Comunicacion Falta de|La cultura de la|Conformidad en|
fracasa dentro de|compromiso con | organizacion los propios
la organizacidn la calidad comprometida con | requerirmientos de
la calidad calidad de la
compania
Deming Pérdida de|Scciedad y las|la sociedad y las|Depende de la
competitividad empresas comparnias satisfaccion  del
internacinal aceptan la baja|comprometidas consumidor,
calidad con la calidad producto 0
servicio a  un
precio bajo
Juran Pérdida de | Empresas Compafias Caiidad es cumpiir
competitividad aceptan la baja)comprometidas con los
intemacinal calidad con la calidad requerimientos
para el uso

Aportaciones de cultura de calidad

En base a un analisis de las filosofias de los autores de la administracion

total de la calidad, elaborada por Humberto Cantu (1997). Se pueden identificar

aportaciones referenies a la cultura de calidad, dentro de sus puntos importantes a

seguir.

Philip B. Crosby considera en sus 14 pasos el desarrollar una

conciencia de calidad y preocupacidon de todos los empleados por la mejora

continua de la organizacion; ademas de asegurarse de que toda la gente haga

su trabajo correctamente en forma rutinaria, como ademas crear un entorno

laboral en el que el personal esté orgulloso de trabajar.

En los 14 puntos de Deming se hace referencia a adoptar la nueva

filosofia, en esta nueva edad econdmica no se puede vivir ya con los niveles

comunmente aceptados de demoras, errores, materiales y mano de obra



defectuosos: es necesario eliminar de la compania todo temor que impida que
los empleados puedan trabajar efectivamente para ella; ademas de retirar las
barreras que enfrentan al trabajador de linea con su derecho a sentir orgullo
por su trabajo.

« Juran considera la cuitura de calidad dentro de sus actividades para
el control total de la calidad como en: asegurarse de que cada empleado se
encuentre en estado de autocontrol.

« Feigenbaum dentro de sus conceptos de calidad maneja que todos
los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los
productos o servios. Las mejoras a la calidad mas importantes provienen de
ideas del personal al realizar actividades de mejoras de procesos. La
automatizacion no es ta solucidén de los problemas de calidad: las actividades
humanas son eif fundamento de cualquier programa de calidad iotal. Cada
integrante de la organizacion tiene que poder controlar su propio proceso y ser
completamente responsable de la calidad.

» Para Ishikawua el control de calidad revela o mejor de cada
empleado, cuando se pone en practica, la falsedad desaparece de la
compania.

¢ Qakland en su modelo propone alentar la participacion del empleado
en {a toma de decisicnes, asi como adoptar la filosofia de cero defectos/errores
para cambiar la cultura de calidad a la de hacerlo bien en la primera ocasion;
ademas propone realizar el cambio cultural a traves del trabajo en equipo para

el mejoramiento de la calidad.



« Thomas Peters considera que se debe apoyar a todas aquellas
personas que tienen pasién por la innovacion, la creatividad y la energia para
lograr los objetivos deseados. Esto implica fa tolerancia ante el fracaso como
parte del proceso de aprendizaje. Las empresas exitosas trabajan con las
personas tratdndolas como adultos, como socios y con respeto. Buscar el
punto de equilibric entre la administracidn totalmente centralizada y la maxima
autonomia individual.

o Shingo afima que existen diferencias socic-culturales y de
organizacién dei trabajo muy importantes entre Japon y Occidente. Las areas
en donde estas diferencias son mas marcadas son los sistemas de empleo y

salario, el sindicalismo, el trabajo en grupo, las politicas, etc.

Importancia de la calidad y sus beneficios

Juran y Gryna (1993) en su libro Quality Planning and Analysis comentan
que la calidad se ha convertido en una prioridad para varias organizaciones,
debido a varios factores, ente los que se encuentran:

+ Competencias: Se pueden obtener productos de aita calidad a bajo
precio

« Cambio de clientes: Algunas compahias estan entrando a nuevas
industrias y consumidores por primera vez, afectando a las tradicionales

+« Cambio en la mezcla del producto: De pocos productos a alto precio,

se han cambiado a varias lineas de producto, mayor volumen y bajo precio
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« La complejidad de los productos: sistemas mas complejos debido a
los requerimientos de los proveedores
» Altos niveles de o que el consumidor espera: Servicio post venta,

menor variabilidad en expectativas, etc.

Importancia de la calidad y sus beneficios

Una de las mejores formas de atraer individuos con cultura de calidad es
teniendo una empresa orientada hacia la calidad. Lo mas que una organizacién
se orienta hacia la calidad es mas facil para retener y atraer a fuerza de trabajo de
la mejor calidad. La mayoria de las empresas orientadas hacia la calidad tienen
reputacion de muy buenos lugares de frabajo como Federal Express, Motorola,
Ford. A la gente le gusta ser facultada, participar, entrenarse, desarrollarse, to que‘
pasa con las organizaciones orientadas hacia la calidad; entre mas integrada se
tenga la cultura de calidad mas se tendra gente capacitada. Por lo tanto hay que

apovyar al desarrollo y refuerzo una cultura de calidad.

Qué es cultura

Definiciones

e "La cultura es el patrén por el cual todos los individuos que
pertenecen a un grupo o sociedad son educados e incorporados a la actividad
del mismo". (Humbeto Canty, 1997)

« "La cultura es todo complejo que incluye el conocimiento, las

creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres, el lenguaje, ia



conducta, y cualquier otro habito y capacidad adquirida por el hombre, por el
hecho de ser miembro de la sociedad”. (Humberto Cantu, 1997)

e "La cultura es la totalidad del comportamiento social aprendido que
ha distinguido a la humanidad durante el curso de su historia; ademas cultura
también significa la manera tradicional de hacer las cosas en una sociedad
determinada." E| Comportamiento social son los habitos, valores y actitudes
gue conforman las costumbres de una sociedad y que son parte fundamental
de su cultura. La cultura es aprendida, se cambia con el tiempo, adquiriendo
nuevas costumbres y desechande algunas y manteniendo otras. La historia es
el pasado de la cultura. La manera tradicional de hacer las cosas son los
métodos de trabajo, los enfoques de produccion, ia forma en que se atiende a
un visitante, la forma en que las personas deciden cdmo convivir, son
costumbres heredadas que forman parte fundamental de 10 que se considera
cultura. La sociedad tiene su cultura y forma muy particular de hacer Ia; cosas,
sus valores propios y su historia {Humberto Cantu, 1997)

+« La cultura se conforma de formas de convivencia en un grupc o
sociedad, de las reacciones ante los eventos comunes, de los métodos de
trabajo, de las perspectivas ante otros grupos, la rapidez o lentitud con que se
responde a cambios en el ambiente externo, su rigidez o su flexibilidad, las

normas ideales y las normas reales. {Humerto Cantu, 1997)

Cultura organizacional

"Cultura organizacional es un conjunto prevaleciente de actividades,
interacciones, normas, sentimientos, creencias, actitudes, valores y productos de

una organizacion”. {(Hunt, 1993)



Las organizaciones son sistemas de personas que mendicante una
estructura de operacion, y utilizando métodos de trabajo y servicio claramente
definidos, se orientan al cumplimento de una mision que involucra la creacion de
valor para sus grupos de interés e influencia (accionistas, clientes, empleados,
sociedad, etc.).

Cultura organizacional es un sistema de simbolos compartidos y dotados de
sentido que surgen de ia historia y gestion de la compadia de su contexto
sociocultural y de sus factores contingentes. Entre los aspectos que determinan la
cultura de una organizacion se encuentra el grado de responsabilidad e
independencia, las reglas, regulaciones y supervisidon directa para vigilar y
supervisar a los trabajadores, el apoyo dado por los administradores, la medida en
que los miembros se identifican con la organizacién, la asignacién de
recompensas y reconocimiento, la tolerancia al conflicto, 1a tolerancia del riesgo.

(Canty, 1997)

Cultura de calidad

Definicion de cultura de calidad

1

. La cultura de calidad en la organizacion son las opciones,
creencias, tradiciones y practicas concernientes a [a calidad ". (Juran y Gryna,

1993)

» " Cultura de calidad es el conjunto de valores y habitos que posee

una persona, que complementados con el uso de practicas y herramientas de

calidad en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacién a afrontar
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los retos que le presentan en el cumplimiento de su mision ". (Humberto Cantu,

1997)

Valores, Habitos hacia la calidad: En base a la definicidn anterior de

cultura de calidad, citada por Humberto Cantd (1997), a continuacion se
desglosa el significado de cultura de calidad.

Los valores son aquellas impresiones que se tienen de la forma de vida,
éobre lo que se considera éticamente correcto o incorrecto, y que se llevan a la
vida personal. Los valores de una persona de calidad son el interés continuo por el
desarrollo intelectual, saber colaborar con un grupo, el espiritu de servicio a Ia
comunidad, la permanencia de largo plazo en la empresa, el respeto y buen uso
del tiempo propio y de otros, y un comportamiento acorde con el "decalogo del
desarrollo” :

« Orden (importancia de la ubicacion de las cosas en casa y trabajo)

s Limpieza (falta de limpieza causa mala imagen e impide el correcto
uso de una instalacién)

» Puntualidad {optimizar el tiempo y respeto al de los demas)

+ Responsabilidad (las tareas sean ejecutadas por alguien que lugar a
ellas)

» Deseo de superacion (el aprendizaje, deseo de salir adelante en la
vida)

¢ Honradez (el bien y el mal como un elemento a decidir

continuamente en el estilo de vida prepio)
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» Respeto al derecho de los demas (convivencia ordenada,
comprender la diversidad de las personas)

« Respeto a la ley a los reglamentos (el respetc que los individuos de
un pais tiene por sus reglamentos, indican que podran ponerse de acuerdo
para un bien comun)

+ Gusto por el trabajo (e! gusto y el significado sobre el trabajo
personal, entre mayor aprecio se tenga a la profesién, mejor se desempenara
esta.

« Afan por el ahorro y la inversién (ahorro como forma personal de

controt y mesura, medir el gasto con cuidado)

Los habitos son los comportamientos observables que reflejan los valores
internos de las personas: la mejora continua, la atencidén y responsabilidad en el
trabajo, la prevencion de errores, hacer bien el trabajo al primer intento, ia
planeacion de sus actividades en el corto y largo plazos, la evaluacion constante
de su desempefio, y la disciplina y la constancia en el cumplimiento de sus
COMpPromisos.

Se consideran practicas todos aquellos procedimientos laborales que,
aplicados al trabajo de forma continua, sistémica y repetitiva, ayudan al individuo a
poner en operacion los valores y habitos de calidad (7 herramientas basicas, 7
herramientas administrativas, etc.)

El conjunto de practicas, habitos y valores llevados a la vida laboral y
personal, conforman la cultura de calidad. Esta cultura se presenta desde dos

perspectivas: el de la actitud y de la vivencia diaria.



Cantu considera que los conceptos y herramientas que conforman una
cultura de calidad son:

« Trabajo en equipo: La posicion competitiva de las empresas y
mejoramiento continuo, se pude lograr mediante el trabajo en equipo; ya que
se comparten habilidades, conocimientos, compromisos de los individucs que
conforman la organizacidn. El trabajo en equipo no solo es juntar personas
para un proyecto, es un cambio cultural gue requiere de estilo administrativo
abierto a la colaboracién y facultamiento de los empleados. Los equipos se
orientan para el mejoramiento continuo y la innovacion de la empresa. El
trabajo en equipo desarrofla a ias personas para adquinr conocimientos acerca
de la forma en que opera la empresa y como puede colaborar en forma
continua para {a administracion del cambio.

o Conceptos de valor al cliente: Con los cambios a mercados
competitivos se requiere de rentabilidad y estabilidad financiera y economica.
Es importante crear valor en el producto, es decir, que satisfaga necesidades y
expectativas del cliente, en cuanio a las caracteristicas del producte y el
servicio de venta y posventa del mismo. E!l servicio se ve afectado por factores
emotivos y sentimentales entre el servidor y consumidor, es pero eso la
necesidad de una actitud de servicio.

» Calidad en la operacion y el productc o servicio: Para lograr la
satisfacciébn del cliente es necesario, traducir sus requerimientos en
especificaciones técnicas de disefio del producto y/o servicio, que sirvan de
base para determinar materia prima y procesos operativos para producto
atractivo y competitivo. EI QFD permite combinar los atributos del cliente con e!

diseiio general del producto. Posteriormente se planea el proceso productive.
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Para aseguramiento de la calidad y control del procesos se aplica el contral
estadistico de procesos. Para la mejora continua es recomendable conocer a la
competencia y a los mejores en cada practica (benchmarking).

¢ Técnicas, modelos y sistemas para el mejoramiento continuc de ia
calidad: El mejoramiento continuo le puede servir a una organizacion para
incrementar su competitividad y productividad. Entre las herramientas de
mejora continua se encuentran las graduales que se enfocan a la solucion de
problemas como son las 7 herramientas basicas y las 7 herramientas
administrativas; y las radicales que implican empezar desde cero y volver a
disefiar los procesos, usando reingenieria; todo depende de la situacidn de la
empresa. Et mejoramiento continuo es una filosofia de trabajo, es parte de una
cuitura organizacional. Lograrlo requiere de la implantacién de modelos de
calidad orientados hacia la satisfaccion de necesidades y expectativas del
consumidor, a través de la mejora constante y permanente.

¢ Diferencias estratégicas de negocios (calidad en el sistema
organizacional). Cada organizacion tiene que disefiar su propio modelo y
estrategia de implementacion en funcién de sus necesidades y caracteristicas
culturales. Para implantar los conceptos de calidad total es necesario contar en
la empresa con un sistema administrativo. Administracién total de la calidad,
permite poner en marcha el programa para el control y mejoramiento operativo,
requiere de liderazgo; se necesita integracién de la planeacion estratégica y
operativa orientada al cumplimiento de la misién-vision de fa empresa. Este

proceso se usa ampliamente en la industria Manufacturera en México.
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El Dr. Carvelio Castillo en su articulo de Hacia una Cultura de Calidad,
comenta que la cultura de calidad en la organizacion considera los siguientes
aspectos:

« Hacer muy bien el trabajo, implicando que el empleado conoce muy
bien su trabajo

s Se trabaja con requerimientos preestablecidos para satisfacer al
usuario

» Se tiene actitud de colaboracion

o El empleado tiene una clara vision de que su trabajo es muy
importante para ta funcién global de toda la empresa.

¢ El personal ha aprendido que €s mejor prevenir que corregir errores

e Todo el personal coparie la idea de que, las necesidades de [os
cliente pueden cambiar constantemente, y que por tanto, los requerimientos de!
trabajo también deberan cambiar en un proceso de mejoramiento continuo

+ Las formas de relacion entre personal se caracterizan por confianza y
sinceridad, con participacion y dialogo.

¢ ElI personal esta satisfecho en sus necesidades matenales y
psicologicas y se siente estimulado

« Llas actitudes ante el cambio en los procesos productives son
abiertas

« Existe una importante identificacién del personal con su propia

empresa.

Evaluacion de la cultura de calidad en la organizacion
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Juran y Gryna (1983) proponen que para saber que conforma la cultura de
calidad en una organizacion se puede hacer a través de platicas, encuestas,
cuestionarios, enfocandose en 3 areas:

a) Actitudes, percepciones y actividades dentro de la compafia en todos los
niveles
b) Percepcion de los usuarios del producto hacia la calidad

c¢) Entendimiento de las herramientas de calidad

Habilidades
Para Morgan y Smith un liderazgo para la calidad debe tener las siguientes
competencias y habilidades, en base al Personal Quality Orientation Audit,

desarrollado por Attitude Resources, Morristown, N.J., 1995..

Estilo personal:

+ Habilidades de comunicacién (escritas y orales)
» Pensamiento creativo

o Consciencia

¢ Flexibilidad

« Compromiso con la excelencia

* Auto aprendizaje y auto desarrolio

Trabajo con otros:

« Entrenando y desarrollando a otros

s Trabajo en equipo y cooperacidn
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+ Habilidades interpersonales
+ Desarrolio de equipos

« Facultamiento {facultar e involucrar a otros)

Meioramiento de Procesos:

» Qrientacion al cliente (ihternos y externos)

» |Implementacion del cambio

+ Mejorar procesos

s Solucion de problemas y toma de decisiones

» Entendimiento de herramientas y métodos de calidad

+ Entendimiento de filosofias y teorias de calidad

Herramientas y técnicas

Daniel Hunt (1993) en su libro Managing for Qualty prdpone como
esenciales para la calidad total a las herramientas y técnicas; ias herramientas
permiten hacer posible cumpiir el trabajo, hacer mediciones, analizar, visualizar y
entender la informacion; las técnicas ayudan a organizar y cumplir con el analisis

de calidad en una forma estructurada y sistémica:

Entre fas herramientas se encuentran:
» Grafica de barras (comparar cantidades de datos de diferentes
categorias y ayuda a visualizar diferencias)
» Diagramas de causa efecto (para analizar sistematicamenie las

causas y efectos raiz de un problema)
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« Hoja de verificacion (Agrupar una variedad de datos sistémicamente
para ver si se han cumplido)

o Gréaficas de control (monitorear el desempefo de un proceso y
verificar el cumplimiento de las especificaciones del cliente y limites de control)

» Diagrama de fiujo ( para ilustrar los procesos y hacer modificaciones)

¢ Histograma (Despliega la dispersion entre los datos}

+ Diagrama de Pareto (identifica los pequefios factores que causan la
mayor parte de los problemas)

o Diagrama de dispersion (para identificar la relacion entre dos

variables)

Entre las técnicas se encuentran:

+ Plan de accién (explica los planes de implementacion en forma
organizada)

» Barreras y ventajas (ayudas) (analiza la situacion y usa barreras o
ayudas para prevenir e implementar una solucion

s Benchmarking (mide el desempefic de los procesos contra los
competidores)

« Liuvia de ideas (genera, clarifica, y evalla una lista de ideas como
posibles soluciones o problemas)

» Ingenieria simultanea (CE) {recorta e! disefio y desarrollo del ciclo de
vida de un producto)

» Estimacion de costos ( determina el impacto monetario, priorizando y

seleccionando oportunidades de mejora)
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+ Costos de calidad (Entendimiento de los costos escondidos de un
producto o servicio)

+ Andlisis de las necesidades del cliente (Identifica que esperan los
clientes de la empresa, sus requerimientos, y que se esta dispuesto a
proporcionar)

» Modelo cliente/proveedor (analiza la refacion cliente-proveedor y trata
de mejorar el proceso)

» Ciclo de Deming { implementa un proceso de mejora continua)

« Disefio de experimientos (Reduce los costos, estabiliza los procesos
de produccion)

s Entrevistas (identifican el conocimiento de las personas y las que
necesitan informacion

+« Multivetos {(Se logra una lista de reducciones y priorizacion
rapidamente con alto acuerdo entre ios miembros)

» Técnica de grupo nominal (alcanza el consenso con una situacién
estructurada)

» Matriz de seleccion de problemas (Priorizacion de oportunidades de
mejora)

s« Matriz de establecimiento de probiemas (estable especificamente las
oportunidades de mejora que el equipo puede realizar)

« Despliegue o casa de la calidad (QFD) (transforma lo que desea el
consumidor en términos cualitativos)

« Matriz de seleccidon de soluciones (Selecciona las soluciones

potenciales para enfrentar mejor las causas raiz de un problema)
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« Control estadistico del proceso (mejora el desempefio de un proceso)

Por qué es necesaria una cultura de calidad

Razones de cambio hagia una cultura de calidad

La cultura es dinamica y cambia en funcién de los retos a los que se
enfrentan y responden los grupos sociales. Las empresas que se enfrentan a una
competencia global sufren un cambio de paradigma, lo que las motivas a introducir
practicas de calidad, ademas de nuevas formas de trabajo que le permitan
sobrevivir. La necesidad de un cambio hacia una cultura de calidad se puede
presentar en algunocs de estos factores {Cantu, 1997):

o La guerra econémica del préoximo siglo: disminucién en la
disponibilidad de recursos naturales, la reinversion de capital en otros
territorios no solo el nacional, la tecnologia (procesos a menores costos,
tiempo y mayor flexibilidad, con un producto de calidad), las habilidades de la
mano de obra (necesidad de que las organizaciones cuenten con perscnas que
posean conocimientos especializados para crear valor agregado en los
procesos, sera un requisito para la competitividad).

+ Las tendencias mundiales en lo socio politico: la inestabilidad global
surgida de la formaciéon de bloques econdémicos y una aita incertidumbre
financiera; la redefinicion de fa competencia al aumentar productos disponibles;

la internacionalizacién de las empresas, debide al libre comercio; el
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surgimiento de una cultura global; la creciente importancia de la educacion; la
reestructuracion de la economia.

» Las paradojas modernas: la paradoja del irabajo, cada vez se
necesita tener mas emprendedores en la sociedad, pero no se ha educado a
los individuos para serlo; la paradoja de la productividad, trabajos valiosos en
el pasado ya no son costeables, por lo que las personas dgue cubren esos
puestos pueden caer en la obsolescencia; la paradoja del tiempo, el tiempo es
clave hoy en dia en muchas operacicnes que afectan a la administracion
moderna, pero de igual forma la relacién de tiempo versus valor agregado en
muchas actividades no esta optimizando en la medida adecuada; la paradoja
de las organizaciones, los gerentes y los empleados de las organizaciones
tienen que aprender a vivir con la paradoja de saber clvidar viejos esquemas
para poder aprender nuevos; el trabajador del conocimiento, busca aplicar su
conocimiento en cualquier sector de la economia, y su ventaja competitiva
yace en aplicar su conocimiento en circunstancias nuevas (lo importante es
conocer bien la disciplina y aplicarla en forma eficaz y eficiente el medio donde
se ejerce profesion).

¢ Los retos que enfrentan ias empresas en este tiempo son: aumento
de la competencia, nueva fuerza laboral (personas necesitan nuevos
conocimientos para enfrentar retos actuales, trabajo en equipo, autoapredizaje
y continuo, nuevas habilidades), reduccion del margen de utilidades, nuevos
modelos administrativos y direccion de negocios, cambio de enfoque
empresarial.

Las empresas mexicanas se enfrentan a todos estos retos y competidores,

por lo que para afrontarlos se puede hacer mediante un enfoque estratégico
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basado en la calidad total; sin embargo, la respuesta a estos cambios es el
desarrollo de una cultura de calidad en la que existan individuos con empuje e

iniciativa, que estén dispuestos y sepan cémo trabajar en grupo.

Las organizaciones requieren de clarificar su cultura y adecuvarla a los
nuevos tiempos, ya que es recurso fundamental para un adecuado manejo del
cambio. En México existen rasgos de la cultura de trabajo que se tiene que revisar
y ajustar para lograr los niveles de competitividad que exigen las nuevas reglas del
juego de los negocios en el mundo. Se requiere de cambiar la idea y actitud hacia
el trabajo, no solo verlo para ganar dinero, sino ademas como fuente de
realizacion personal, de participacion, involucramiento, se requiere cambiar el
esquema de autoridad-obediencia, ya que impide la creatividad;, promover
fuertemente el trabajo en equipo; aprender a respetar a ios demas y mantener
relaciones basadas en justicia; tener sentido de responsabilidad, planear las cosas
y hacerlas bien; cambiar la concepcién del cambio, a una actitud proactiva mas
gue reactiva. Por io tanto hay que reorientar la cultura. La cultura no se da por
genética, sino por el aprendizaje, hay que definir el tiempo y direccion del cambig,
requerimientos para productividad y competitividad humana, a través de la
comunicacion, educacién (desarroliar habilidades y actitudes con el nuevo perfil de

los lideres) y alineacion (politicas, procesos mas congruentes) (Andrade, 1996)

Necesidad de Recurso Humano Capacitado

Actualmente muchos de los procedimientos de la gente de negocios

depende de modelos viejos que no pueden hacer nada con una realidad
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cambiante, en los que no existen personas capaces de tomar decisiones, con
cultura y calidad moral; los empresarios carecen deil conocimiento para analizar
informacioén, resolver problemas y tomar decisiones, ademas de que no tienen
tanta capacidad de cambio como lo exige el avance tecnoldgico; ia velocidad de la
produccién, la toma de decisiones, no estan consideradas en la teoria economica
tradicional (cuando esta fue creada, no existian los microchips) . Para favorecer ia
productividad, ya no sélo es necesario alentar la inversion, sin la capacidad de los
hombres de intervenir sobre maquinas, investigar nuevos y mejores productos y
servicios; se debe de tomar a las crisis econdmicas como puntapié para que las
empresas crezcan, tengan mas ansiedad por aprender y admitan probar nuevas
ideas. La empresa debe dejar de ser el lugar donde el empleado trabaja, cobra y
se retira; debe convertirse en un lugar donde éste pueda influir, modificar,
aprender, decidir y convivir con clientes y colegas. En el mercado actual se deben
de tener empresas inteligentes, es decir, aquellas que son capaces de aprovechar
las habilidades de su personal a todos los niveles; para llevarlo a cabo se requiere
de un proceso de aprendizaje: la primera etapa es la formacion, es decir, adquirir
nuevos conocimientos, someterse a nuevas experiencias; como consecuencia de
tener nuevas ideas sobreviene la modificacion de la conducta y, por lo tanto, se
conecta la teoria y la practica; y en respuesia esto se esperan mejores resuitados.

(Garcia de Leon, 1997)

Paulina Sanchez comenta que como individuos es importante contar con
una cultura de calidad ya que las organizaciones buscan lideres, ademas de con
la sectorizacion de la economia mundial, se necesita una serie de competencias

genéricas; esta serie de factores se refieren a competencias interpersonales gue
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serian las caracteristicas fundamentales que un individuo tiene e influyen en su
desemperfio: como son, pensar conceptual y estratégicamente, tener sensibiiidad
cultural, aceptar otras formas de trabajo tener la capacidad de colaborar con
mujeres en términos de igualdad, estar abierto a otras ideologias), poseer
habilidades negociadoras, flexibilidad, poner énfasis en la accién y estilos de vida;
no hay que olvidar el autoconocimiento, seguridad personal y automotivacion. Se
busca que e! gjecutivo tenga compaginacion entre su cultura y la de su empresa;
por lo que si se vive una estrategia de calidad en la empresa, el individuo debera
contar con una cultura de calidad para compaginar. Las competencias gue
necesitan ser desarrolladas son: cambic de direccidbn, competencias técnicas
especificas, impacto e influencia, rectitud, desarrolio de otros, trabajo en equipo,
sensibilidad cultural, pensar conceptualmente, pensar estratégicamente, manejo

de resultados, desmotar iniciativa, direccién de equipo.

Morgan y Smith (1896) en su libro Staffing The New Work Place hablan
acerca del! nuevo lugar de trabajo, un lugar en donde la gente tenga una variedad
de habilidades, ya que existe una escasez se atributos. En una encuesta aplicada
por la American Society for Quality (ASQ) se identificd que las empresas requieren
de ciertos atributos de calidad en las personas para su proceso de seleccion; de
206 empresas encuestadas, el 21% considera atributos de calidad para su
proceso de seleccion (pag. 5); el 8.9% reporta que a los operarios se les piden
atributos de calidad, el 39.8% a los técnicos, el 45.3% a los administradores. El
84% reportd que tienen que entrenar a sus empleados en calidad, y el 78.9% para

entrenar en calidad a los administradores. Esta encuesta fue enfocada a empresas
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que tienen una larga historia de mejoramiento de la calidad, y entre las preguntas
se encuentran:

« ;Cuales herramientas de calidad esta usando la organizacion y tanto
tiempo llevan usandolas? (nuevo lugar de trabajo)

» ;Cudles atributos de calidad son mas importantes para los
operadores, técnicos y administradores? (usando técnicas de analisis del
trabajo para construir un perfil de calidad)

» ;Qué tanto estan usando empleados de contingencia para la
calidad?

e (Qué tanto evaluan a sus prospectos para contratarlos con respecto
a calidad?

Morgan y Smith (1996} proponen gue a través de un proceso de apoyo
"satffing" se puede reforzar la cultura de calidad, en el cual se le hace claro al
empleado la importancia de la calidad para las funciones de la organizacion.
Staffing o asesorando ayuda a determinar los atributos necesarios para un lugar
de trabajo, identificando personas orientadas hacia la calidad. Actualmente, las
organizaciones se han dado cuenta de la necesidad de escoger, y promocionar a

la gente que puede prosperar dentro de un ambiente de calidad total.

Cambiando la naturaleza de las organizaciones: Una transformacién hacia

la calidad
Morgan y Smith comentan acerca de que actualmente los esfuerzos para

mejorar la calidad estan transformando las organizaciones (control total de calidad,

mejoramiento de procesos, uso de equipos de trabajo), cambiando su disefo
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interno, estructura, cultura, asi como el disefio del trabajo, emergen nuevos
valores culturales, estructuras y empleos, los cuales requieren de nuevo
conocimiento, habilidades, aptitudes, intereses de la fuerza de trabajo en la
organizacion. El cambiar la estructura organizacional se refiere a funciones,
relaciones, divisiones departamentales; los procesos de calidad requieren
delegacion en toma de decisiones y menores niveles, a una organizacion mas
horizontal, a una comunicacion horizontal, reduciendo barreras hacia la calidad,
con los niveles y comunicacion verticales; uso de trabajo en equipo. El cambiar los
valores culturales se refiere a contar con informacidn para la solucion de
problemas, cocperacion entre empleados en lugar de competencia, mayor justicia
en el trato a los empleados; para cualquier mejora en la calidad tenga éxito en la
organizacidn, se debe de desarrollar una cuitura basada en valores, creencias, y
formas de hacer las cosas consistentemente con la filosofia de calidad. Los
cambios culturales que requiere una organizacién para tener una cultura de
calidad se pueden observar en el siguiente cuadro en base a lo que una

organizacidn tradicional tiene como cultura.

Figura 2.2 Cambios culturales de una organizacién tradicional

DIMENSION CULTURAL CULTURA TRADICIONAL CULTURA DE CALIDAD j
Uso de la informacion Usa la informacion de los Para identificar y resolver
procesos de trabajo para el problemas y para improvisar ‘
control, castigo y causar miedo | trabajo en proceso. _J‘
Distribucién de la autoridad Autoridad y toma de decisiones | Los empleados reciben {a i
son centralizadas y retenidas autoridad necesaria para tomar !
por los administradores decisiones y efectivamente
realizar su trabajo '
Recompensas por resuitados Empieados se recompensan Empleados se recompensan j|
por fogros individuales; en por legros grupales y ‘
medidas a corto plazo y organizacionales; basados en
productividad medidas a largo plazo y calidad
Cooperacion VS. Competencia | Provoca competencias internas | Provoca cooperacian interna
entre individuos y
departamentos y funcicnes
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Segundad del trabajo

Trata a los empleados como un
recurso variable

Trata a los empleados como
afectados e involucrados en la
organizacién, minimizando
despidos y contratos

temporales
Clima de justicia Trata a los empleados Trata a los empleados
arbitrariamente justamente

Compensacicnes equitativas

Atiende a minimizar la
compensacion en niveles bajos
la maximiza en altos

Establece compensaciones
equivalentes a través de los
niveles de la organizacién

Enfocado en el cliente

Se enfoca en satisfacer a los
accionistas

Se enfoca en satisfacer a los
clientes

Aprendizaje y desarroilo

I

E! trabajo es especifico y
limitado

Se enfoca en aprendizaje
continuo y desarrollo

Morgan y Smith (1996) Pag. 45

Sue Jones (1996) en su libro Developing a Leaming Culture, hace un
analisis de la importancia de la educacion para el desarrollo de una cultura de
calidad, a través de comparaciones entre paises desarrollados como Estados
Unidos e Inglaterra, contra otros paises desarrollados pero de Oriente como
Japén, Singapur, Alemania, etc., con respecto a su desempefio y competitividad,
dependiendo de su educacion.

Los paises anglosaxones o de habla inglesa tienen una relativamente pobre
educacion y entrenamiento, en comparacion con otros paises de Europa y Oriente.
Algunas tendencias muestran que poco y desempefio inadecuado de Ia
educacién, y entrenamiento, lievan a problemas financieros. Generalmente la poca
educacién en calidad total y recursos humanos ha sido resultado de una baja
posicion competitiva en paises desarrollados como son Estados Unidos e
Inglaterra. Existe ya alguna preocupacion por parte de algunos administradores
por [a falta de educacion, especialmente por la ausencia de actitudes y habilidades
para ligar la administracion, la direccidn general, la cultura de la organizacion, con
el aprendizaje y el desempenio; la necesidad del desarrolle de habilidades, de una

cultura de innovacion y aprendizaje; y cdmo se puede lograr.
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Para que cualquier organizacién pueda competir depende de la eficiencia y
mayor valor, que a su vez depende de el aprendizaje y habilidades en desarrollo,
a través de educacion y entrenamiento. Todo debido a los cambios que esta
viviendo el mercado: de un trabajo tradicional (pesado, intensivo) a un trabajo
altamente especializado por la nueva tecnologia;, el crecimiento de nuevas
industrias en telecomunicaciones, electronica, etc., que no sélo requieren de la
alta tecnologia para competir, sino ademas de la gente capacitada; el aumento de
la competencia internacional con el surgimiento del GATT (General Agreement on
Tariffs and Trade). Ya no se va a competir en base a mano de obra barata o

produccién en masa... se necesita como base usar la mente y el conocimiento.

Para lograr eficiencia y darle valor a un producto se requiere de calidad,
innovacion y servicio. Para poder maximizar estos, se requiere de una fuerza de
trabajo con conocimientos y habilitada para hacerlo, como para manejar alta
tecnologia, dar eficiencia y proporcionar productos de alta calidad; las maguinas
no tienen ideas, sino las personas. Es a través de la educacion y participacion de
toda la fuerza de trabajo como se puede lograr el mejoramiento continuo y la
calidad. Se requiere de invertir en la educacién, habilidades de las personas para

enfrentar el mercado y afadir valor al producto.

Necesidad de entrenamiento

» Los cursos comunmente son muy tedéricos y no relacionados al lugar
de trabajo

o El entrenamiento no es un costo sino una inversion
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+ No existen requisitos legales para contar con cierto nivel de

educacion para obtener un trabajo

e« La poca asistencia en profesional provoca bajos estandares en el

lugar de trabajo

En el World Competitiveness Report 1993 a Inglaterra se le situaba en los

siguientes lugares de entre 22 paises:

Tabla 2.3 Posiciones de competitividad

Recursos humanos habilitados 18avo
Ingenieros calificados 22avo
Sistema de educacidn 20avo
Competitividad 16avo

(Jones, 1996, pag. 13)

México se encuentra en el octavo lugar del global de entre un grupo de 15
naciones de industrializacion reciente.

En Alemania se relaciona los altos niveles de habilidades en el recurso
humano, como producen alta productividad, ligados con: deteccion de problemas y
defectos antes de, menores tiempos de reparacion, menores desperdicios, mayor
flexibilidad y respuesta a ios mercados, habilidad para competir en calidad y no en
precio.

De acuerdo al modelo de Taylor, como la mayoria de los empleados no
requieren de pensar, de ser creativos, resolver problemas, tomar decisiones, etc .,

no existe la necesidad de que ellos tengan el conocimientos acerca de el producto
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y el proceso, asi como el desarrollo de sus habilidades. Sin embargo, en la Ultimas
décadas la competencia extranjera a aumentado, por lo que la mediocridad en
calidad y ausencia de innovacidon en los productos, proveniente de la cultura de
trabajo tradicional (Taylor), no ha podido competir con la calidad superior e
innovacidn de otros paises como Alemania y Japén, ademas de el enfoque a
producir en paises de mano de obra barata. Comc se ha comentado
anteriormente, las organizaciones tienen que cambiar y para poder competir se
necesita de eficiencia y producto que tengan un valor adicional, todo a través de el

desarrollo de habilidades y conocimiento en el personal (Jones, 1996).

Necesidad de productividad y competitividad

Para poder ser superior en calidad se deben de tomar 2 cursos de accién
en base a Juran y Gryna (1993): Desarrollo de tecnologias para crear productos y
procesos que satisfagan ias necesidades del consumidor; y estimular una cultura a
través de la organizacidn que continuamente vea la calidad como una meta
principal. No existen técnicas para desarrollar una cultura de calidad; sin embargo,
existen aplicaciones que llevan el camino hacia la cultura de calidad; aunque los
problemas se controlen por la administracién, ia cuitura se aplica en todos los
niveles; por lo tanto, es necesario que dentro de toda la organizacion hacia una
cultura de calidad, conocimientos, etc. a todos los niveles. Muchas veces se va a
requerir de un cambio con procesos pequefios y cambios similares; creando
organizaciones paralelas, es decir, existen lineas en la organizacién para su
funcionamiento en cada departamento paralelas, como los circulos de calidad o

equipos en proyectos de mejoramiento. Aqui vale la pena cuestionarse la
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viabilidad de estas organizaciones virtuales, ya que a veces el tener a un
trabajador involucrado en mas de una tarea de las que ya realiza, podria llevar a

una resistencia al cambio, por ocupar su tiempo de trabajo y descanso.

Luis Carcoba comenta en su articulo Apertura comercial y competencia
global que |a situacion actual que vive México debido al Tratado de Libre Comercio
y apertura de sus mercados, existe la necesidad de la productividad vy
competitividad. En el Worfd competitiveness Report de 1993, México se ubicaba
en el octavo tugar de un grupo de 15 paciones, un retroceso del séptimo tugar
ocupado a partir de 1989, ya que han cambiado las reglas del juego y lo que se
busca en la competitividad de las empresas es: |a solidez de ia economia, el grado
de internacionalizacidén de la economia, las politicas gubernamentales, los
mercados financiereos, la infraestructura, la capacidad gerenciai, la incorporacion
del avance cientifico tecnoldgico y los recursos humanos. La competitividad
mexicana tiene sus fuerzas y debilidades entre las que se encuentran: como
fuerzas, nuevo estilo de politica econémica, apertura, dotacién de energéticos,
sistema de proteccién de la propiedad intelectual, cambio de rumbc en la
inversion, tamano de la fuerza de trabajo; y entre las debilidades, rezago en
infraestructura, costos de capital, déficit comercial, baja productividad, deficiente
calidad de los productos, bajas innovaciones, reducidos gastes en investigacion y
desarrollo y la calificacion de mano de obra, déficit de mandos medios bien
capacitados; aqui se refleja la preocupacion en falta de mano de obra calificada y
escasa tecnologia. Para lograr la competitividad se requiere de tener precio,
calidad, oportunidad de oferta, mercadeo y menores costos; para la productividad

se requiere infraestructura, financiamiento, marco juridico, etc.; se requiere de
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actualizarse constantemente, buscar la mejora continua y transformar a fondo la
cultura productiva del pais: sustituir el "ay se va", variar los tiempos y formas de
trabajo, mayor conocimiento de calidad, disciplina, innovacion y transformacién; se
tiene que variar la cultural productiva en sentido estricto, demanda de un cambio
cultural; México estaba cerrado o que el mercado aceptada todo, ahora ya no, se
abrid, entrd la competencia y la sociedad se volvié mas exigente. Se requiere de
un cambio de cultura empresarial para adaptacién al entorno; las empresas tienen
que acrecentar los conocimientos de sus colaboradores, general actitud de
iniciativa en sus colaboradores, mas intensa participacién, colaboracién efectiva.
Se requiere de invertir en Recursos humanos, en establecimiento de nuevos
procesos educativos, ya que seran la base fundamental de o que a valores,
costumbres y actitudes s refiere y que seran el sustento de las capacidades; los
empresarios deben de tomar mayor interés en la educacion; el cambio en la
calidad en los recursos humanos es a largo plazo, pero es una manera soélida de
mejorar la competitividad, productividad y calidad de las empresas. Los
mexicanos deben comprender la urgencia de incrementar la competitividad del
pais, y la inversion en recursos humanos, y no se producira sin un cambio de

mentalidad favorable hacia la cultura de calidad.

En una entrevista realizada a Michael Porter por Jorge Navarro, se
reconoce la necesidad de Mexico de tener empresas productivas para competir,
creando ambiente macroeconémico propicio, lo que corresponde a los politicos.
Porter recomienda para tener un ambiente macroecondmico propicio es que los

empresarios inviertan en al educacion para formar los profesionistas que

reguieren, asi como en infraestructura. Se requiere de formar clusters en donde se
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establezcan relaciones entre las empresas, leyes y educacion, ya que las
empresas pueden aportar para la educacion y decir que tipo de graduado

necesita.

La necesidad de una cultura de calidad se ha identificado ya en las
empresas, ademas de en el gobiermna. En el Programa de Politica Industrial y
Comercio Exterior, publicado por la SECOFI, se comenta que México enfrenta el
reto de avanzar decididamente en la construccidn de una planta productiva
moderna, eficiente y competitiva. Este es el cambio para que la industria nacional
contribuya al crecimiento econémico que el pais requiere. En el punto V. Dentro de
los aspectos relevantes del programa de politica industrial se encuentra la cultura
de calidad e innovacién tecnolégica, considerando aspectos como:

« El mejoramiento de la competitividad exige una nueva cultura de
calidad e innovacion tecnologica

« El habito de ia innovacion tecnologica es requisito indispensable para
gue las empresas sean competitivas en un mundo en donde ias formas de
produccién evolucionan y cambian dia con dia.

¢ También se debe fomentar en la poblacidn una nueva cultura de
calidad, que permita producir cada dia mejor lo que ya se produce

e Las estrategias para promover esta nueva cultura de calidad e
innovacion son. elevar la capacidad de las empresas para aprovechar los
avances tecnoldgicos, estimular la transferencia tecnologica del exterior;

fomentar la proteccidn a la propiedad industrial; instituir el Premio Nacional a la

innovacion tecnologica; impulsar el reconocimiento externo de la calidad de los

38



productos mexicanos; incorporar en los programas educativos conceptos

referentes a la calidad

Productividad y éxito organizacional a través de la calidad

Calidad Actualmente

Segun Daniel Hunt (1993) en su libro Managing for Quality las empresas
actuaimente se preguntan que tiene la calidad para estar en el mercado de los
negocios, los mercados cambian, hay competicion global y se ven forzados a
cambiar para sobrevivir. William Smith, vicepresidente de Motorola, comenta que
los procesos de calidad se implementaron para satisfacer al consumidor, y los
resultados del programa de mejoramiento de calidad les ha ayudado a aumentar
su participacion en el mercado, aumentar ventas y rentabilidad. Chuch Vogel,
administrador de la calidad para Westinghouse, comenta que calidad total son las
personas, no es una herramienta de mercado, sino de administracion.

Los avances en las telecomunicaciones y estructuras econdémicas hay
permitidoc a las organizaciones expander sus mercados domésticos a
internacionales, en donde la competencia se volvid un factor clave,
redescubriendose 1a calidad; después de terminada la Guerra Fria, los Estados
Unidos y Europa enfocaron sus esfuerzos militares hacia ta competencia global,
en donde las empresas no se pueden guedar pasivas y asiladas tienen gue
cambiar y adaptarse al nuevo paradigma de mejoramiento a través de practicas de
calidad. Los competidores globales usan herramientas de control estadistico de
calidad para productos y procesos, monitoreando constantemente para identificar

y corregir las variaciones. Las organizaciones mundiales comprometidas con la
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calidad, declaran que la calidad conciencia y responsabilidad de cada empleado,
desde el presidente hasta el velador, debe de existir un involucramiento vy
compromiso, aceptar responsabilidad para la calidad, educarse, establecer metas
de calidad, tener operaciones de lazo cerrado, es decir, que las personas tienen el
facultamiento para identificar y corregir errores y lograr la meta de la operacion (en
base a entrenamiento y conocimientos de calidad y de la operacion). The
International Report of the Manufacguring Fufures Project estable que cada
organizacion del mundo tiene una ventaja competitiva con los demas en diferente
dimensién, por ejempio, los europeos creen que estan mejores en el desempefio
del producto, los japconeses en flexibilidad y los americanos en precio;
definitivamente, en ios 1990°s desempeno, precio, y flexibilidad son los elementos
mas importantes para las estrategias de negocios. El problema aqui es que los
negocios tendran que enfrentar un cambio en los afios que vienen; no sdlo es
disminuir {a produccidén o tener mejor tecnologia, el problema se ve en la falta de
entrenamiento de la fuerza de trabajo, en donde se puede redisefar el sistema de
educacion para acomodario a las necesidades del trabajador actual; se requieren
cambios en la cultura y forma de hacer negocios. Los cambios culturales requieren
de tiempo y trabajo duro; cuando se implementa calidad en una compafia donde
no existia, no es facii de adaptar; los lideres de las compafhias identifican la
dificultad de cambiar de una cultura pobre de calidad a una de alta calidad en
procesos, productos y servicios, algunas organizaciones no tienen la suficiente
energia y liderazgo para lograr, y en pocos afos estaran fuera del mercado. Con
la administracion total de calidad las organizaciones podran tener productos,
servicios y personas de calidad para competencia mundial, y asi podra generar

ganancias; todo a través de tener la calidad como estrategia numero uno de la
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compania y compromise con la calidad a todos los niveles de fa compania; con la

calidad total se puede crear una cultura de compromiso y mejoramiento continuo.

Federal Express

Federal Express (ganadora del Premio a la calidad Macolm Baldrige en
1990) fue al primera empresa de mensajeria en ganar el premio. usando su
servicio aéreo de entrega express. Al estar constantemente aplicando una
administracion con una filosofia enfocada a las personas, servicio, y ganancias, la
compafia logrd grandes niveles de satisfaccion en cliente y crecimiento en ventas.
Las ganancias anuales llegaron al billbn de délares en 10 anos en que la
compafhia comenzo sus esfuerzos de calidad.

La administracion de Federal Express tiene establecidas grandes metas de
calidad y satisfaccion de! cliente, ampliande y expandiende los servicios,
invitiendo en alta tecnologia, y construyen una reputacion de excelente
contratista. Los lideres de !a compania constantemente estan administran por
hechos, analisis y mejora.

En 1990 se reportaron ganancias de 7 billones de doélares, su participacidn
en el mercado en 1989 fue de 43%, con una diferencia de 26% a su competidor
mas cercano.

Manejan la filosofia de perscnas-servicio-ganancia, para guiar las acciones
de la administracion y politicas de la compania; utilizan encuestas para evaluar el
servicio entre empieados, usando el analisis para elaborar planes de mejora,
identificar necesidades de entrenamiento. También se tienen los indicadores del la
calidad en el servicio, para identificar cuales son las areas en que Federal Express

cumple o no con los requerimientos del cliente, para eliminar y identificar causas.
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Se cuenta con un proceso continuo para el mejoramiente de la calidad
teniendo como objetivos el lograr el 100% de servicio, aumentar ganancias y hacer
Federal Express un mejor lugar de trabajo.

Federal Express es recanacido por hacer todo lo que sea necesario para
satisfacer al consumidor, todos los empleados en todos los niveies, reconocen a
sus clientes internos y externos, ademas de saber como cumplir con sus
expectativas.

En la organizacion todo mundo esta comprometido con ia calidad y la
productividad, es responsabilidad de cada empleado lograric y recomiendan los
siguiente para formarles una cultura de calidad:

¢ Hacer la cosas bien a la primera vez facilita el trabajo

« Calidad de vida en el trabajo se mejora, porque tienes que enfrentar
menores quejas y refrabajos

« Las ganancias aumentan porque la compafiia no gasta tiempo en
correccién de errores

¢ Un trabajo de calidad proporciona salud financiera para le empresay
asegura el empleo

« Se tiene la oportunidad de participar activamente en la solucion de
problemas

¢ Se recibe reconocimiento y recompensas en los programas de la
organizacion.

Las actividades de mejora son criticas para el éxitc de Federal Express, la

competencia se volvera mas fuerte y el consumidor se volvera mas exigente; a
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través de su estrategia y liderazgo de calidad Federal Express podra continuar con

su posicion en la industria y moverse a mercados globales (Hunt, 1993).

CEMEX

Lorenzo Zambrano comenta que para transformarse en una empresa
multinacional se requieren de muchos cambios; la importancia esta en que ios
conceptos administrativos y operativos, apoyados por tecnologia se adopten entre
fas personas de diferentes culturas e idiomas, se requiere de cambiar el clima
organizacional para hacer mas productiva a la compania en todos sus consorcios.
Se enfocaron a redefinir {a misién, con la idea fundamenta de crear valor agregado
en procesocs de cambio; conservando valores inamovibles de trabajo intenso,
integridad, respeto profesional. En Cemex se busca que las estrategias se
conviertan rapidamente en practicas especificas, por lo que ios empleados deben
m-'over a la organizacion a adaptarse a cambios de escenarios de negocios,
contribuir a mejorar el compromiso y [a productividad personal. El area de recursos
humanos tuvo que sufrir modificaciones: de funcion operacional a estratégica, de
aspectos cualitativos a cuantitativos, vision integral, "coaches”, enfoque de adentro
hacia afuera, proactividad e innovacion. En Cemex buscan un ejecutivo con un
compromiso profesional y enfoque a resultados muy agudos, que no fe tiene
miedo a la operacion y esta dirigida a la mejora continua; debe ser innovador y
lider para implantar las ideas, con deseo permanente de aprendizaje; debe tener

una ética profesional y personal impecables.
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Motorola

Durante 1985 la direccién general de Motorola se convencid de que el
futurc de su compafia dependeria de un cambio en su forma de produccion en
masa tradicional, a una cultura centrada en equipos con capacitacion y
entrenamiento masivos en todo la compaiia, con la creacidn de nuevos vy
cafificados productos. Actuaimente, la compadiia se observa como los empleados
trabajan duro y con entusiasmo; consecuentemente se necesitaron menos
administradores, los tiempos de desarrollo y produccién disminuyeron, asi como
las partes y numero de defectos (3.4 defectos por milion en 1989). Con esto la

comparnia a podido competir con los japoneses (Hunt, 1993).

Xerox

Durante 1980 Xerox se enfrentd a la alta competencia de productos
japoneses, disminuyéndole su participacion en el mercadec y ganancias. Xerox era
una organizacién burocratica que tuvo que cambiar a una cultura de calidad para
poder competir, creando un programa de Liderazgo a traves de la calidad, gracias
a la decision de David Kearns (CEO). El primer paso fue crear y comunicar a cada
empleado la nueva politica de calidad, relacionada con productos innovadores y
servicios que satisfacian por completo los requerimientos del cliente, ademas de
especificarles que el trabajo de cada empleado era la calidad. El segundo paso fue
desarroftar y comenzar un programa intensivo de entrenamiento para todos los
empalados, de como usar procesos de calidad y herramientas formales. Se
reconocié 1a necesidad del cambio de una estructura jerarquica, funcional, a una
horizontal y en organizacidon de equipos; los gerentes se convirtieron en

entrenadores y facilitadores del trabajo, proporcionandoc un ambiente a cada
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empleado en que se enfocara al cliente y su responsabilidad de calidad en los
equipos de trabajo. Su cambio de filosofia se debi6 a la forma en que
implementaron el programa de entrenamiento hacia la calidad, en forma de
cascada, desde el director general hasta los operadores. Con esto han recuperado
su mercado, reducido material de inventario, tiempos de produccion, desperdicios
y defectos, acompafiado de ganancias. Sin embargo, no se fogro sélo con un
entrenamiento intensivo, todo fue un proceso de cambio cultural que les llevd
aproximadamente 4 afios.

Una organizacion debe de cambiar de una cultura jerarquica tradicional a
una de trabajo en equipo e involucramiento de todos los empleados, lo que
proporciona aprendizaje y habilidades de desarrollo, con empleados motivados a
continuar aprendiendo y adquiriendo multihabilidades, recibiendo
responsabilidades de calidad, mayor participacion en toma de decisiones, solucion
de problemas, y asi los gerentes se convierten en facilitadores de la inteligencia,
creatividad, conocimiento y habilidades de los empleados.

La respuesta a la competencia por parte de Xerox comenzé en los 80's, con
un entrenamiento de 3 dias para todos los empleados comenzande por el CEQ,
como ya se comentdé anteriormente, enfocandose en: calidad, satisfaccion del
cliente, grupos de familias y equipos; las principales areas de capacitacidén fueron
en procesos de mejoramiento de la calidad, solucién de problemas y habilidades
de interaccién, conceptos de calidad, lenguaje de calidad y herramientas de

calidad (Hunt, 1993).

3M

En 3M Canada en su planta de manufactura en Brockville ha organizado
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el trabajo de produccion a través de descripciones del trabajo.

Un operador es aquél quien performa las tareas necesarias para la linea de
produccion (operar materiales, aseguramiento de la calidad, mantenimiento
rutinario, preparacion); ellos son rotados en su trabajo para actuar como
coordinadores en actividades en equipo. El técnico es el responsable de mantener
el mantenimiento y e! desarrollo de nuevos procesos, también es miembro de

equipos de produccion como asistente. (Morgan y Smit, 1996)
Al comenzar a definir los puestos en las organizaciones cada vez sera mas
necesario que el profesionista que aplique, tendra que contar con ciertos atributos,

especialmente de calidad, para ser contratado.

improduciividad y fracaso organizacional por falta de cultura de calidad

Cambio de Paradigma

Para Hunt (1993) calidad es un cambio de paradigma, de un trabajo en
masa a la especializacion. Un paradigma, de acuerdo al futurista Joel Barker, es
un conjunte de valores y regulaciones que primero establecen limites y luego
establece como se exitoso en la soiucidn de problemas sin estos limites. Un
cambio de paradigma en un individuo requiere un cambio profundo en la forma de
pensar, en una compania se requiere un cambio culturai; es decir, una empresa
con sistemas fradicionales (estructura jerarquica, por funciones, etc.) no puede
adoptar una cultura de calidad sin antes cambiar sus creencia y sistemas pasados
por otros nuevos. Este cambio de paradigma se comenzd a dar en 1a empresas

americanas a partir de los afios 90's; en 1985 un 2.5% de las crganizaciones
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americanas adoptaron calidad total, en 1990 un 16%, y se espera para el afio
2000 un cambio de paradigma hacia la calidad total en un 50%; después de este
punto, si las empresas que buscan competitividad y sobrevivir en el mercado no
cambian de paradigma desapareceran; pasando el afic 2000 como en el 2010, el
cambio ira disminuyendo ya que la calidad se convertira en una cultura y creencia
en todos los sistemas y operaciones de las organizaciones americanas. Se
requiere de un cambio en la visién y filosofia de la organizacidn, en donde el
liderazgo de la direccidn general es la clave para el cambio de cultura, con una
definicién global y comin de la visidn hacia una cultura de calidad, asi como un
conjunto de guias y practicas para todos los niveles de la organizacion. En el
siguiente cuadro se da una idea realista de lo que el éambio requiere de una

compahia tradicional a una con cultura de calidad:

Tabla 2.4 Cambio de una compania tradicional

Calidad total es: Calidad total no es:

Demostrar liderazge y compromise gjecutivos Delegando responsabilidad de la calidad a otros
Escuchar al consumidor para determinar sus Asumir geu se conocen 10s requerimientos del
requerimientos consumidor .
Hacer las cosas correctas, bien, en el tiempo Hacer varias veces |as cosas para obtener lo
correcto correcto

Identificar los costos de calidad y enfocarse en | Sobrepasar los costos escondidos de una

ia prevencidn calidad pobre

Proceso continuo de mejoramiento Reparacién una vez

Sentir pertenencia de calidad en todos los Aseqgurar [a responsabilidad de la calidad a un
niveles de la organizacidn departamenta

Evolucidn

Evolucion de la organizacién hacia la calidad

Comunmente en muchas organizaciones como las manufactureras, existian

departamentos solamente para {a calidad (inspeccion, control, etc.). En los 80'sd
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en EEUU emergieron varias tendencias para la organizacién hacia ia calidad
(Juran y Gryna, 1993}):
« Los trabajos que se asignaban al departamento de calidad se
empezaron a transferir
« El| enfoque administrativo dela calidad se enfocaba sdlo a Ila
operacion, ahora a todas las actividades; de cliente externos solamente a
internos y externos. La mayoria de las organizaciones ahora enfrentan a todo
el personal de los departamentos de funciones en herramientas de
administracion de 1a calidad para hacerles responsables de la implemetacion
de los conceptos de calidad
« Mayor extensidn de los equipos de calidad

» Autoridad de toma de decisiones fue delegada a niveles menores

Beneficios al contar con una cuitura de calidad

Los beneficios al cambiar el trabajo hacia la calidad implican que el
trabajador tiene un mayor facultamiento e involucramiento en la toma de
decisiones, se obtienen mejores relaciones cliente-proveedor internas y externas,
se les involucra en toma de decisiones, identificacién de problemas, se obtienen
mejoras en la calidad, y asi el empleado esta listo para cualquier reto que pueda
enfrentar la organizacion, con motivacion y satisfaccién.

El emplec cambia con el entrenamiento y aumenta las habilidades, aumenta
la autonomia para la toma de decisiones, las relaciones entre clientes le dan

significado al trabajo, aumenta la retroalimentacion sobre los procesos de trabajo,

involucramiento en todos 10s procesoes.
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Cémo lograr una cultura de calidad

Cambic Cultural

"Realmente el gran problema involucrado para el cambio consiste en una
completa revolucion en la conducta'y los habitos de todos aquellos responsables

de la administracion asi como los trabajadores” (Juran, 1993 pag. 176)

La nueva cultura de calidad

Para Batten {(1992) la cuitura en una organizacién son las cosas en las que
se cree y el camino que se sigue para lograrlas; la cultura debe estar bien fundada
en creencias, valores y metas, que conforman una vision. La cultura de calidad es
la suma de todos los valores promovidos, ensefiados y practicados hacia la
calidad en la organizacian.

Desde los arnos 90's en drganizaciones americanas se ha identificade una
ausencia de liderazgo hacia la calidad, ya que los administradores manejan cosas
y los lideres dirigen personas.

En las organizaciones de los 90s la cultura de calidad total se centra y
dinge por los valores; se pueden aprender y adoptar considerando los siguientes
componentes culturales (Batten, 1992):

o Compromiso hacia una vision, mision y metas

o Reconocer que las perseonas siguen a quien les ensefia

» Tener como blanco principal el desarrollo légico y creativo de las
fortalezas de las personas como fuente principal para e! futuro de Ia

organizacion
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+ Traduccion continua de los valores a acciones

» Reconocer el buen trabajo del equipe

e Entrenar personas para equipos autodirigidos

e Enfocarse en resultados que “jalen a la gente”

¢ Proporcionar autonomia, delegacion y facultamiento

e Compartir la creencia de que se puede lograr todo lo deseado

o Para tener liderazgo es necesario contar con perseonas dispuestas a
seguir

+ Recompensar a los que aprenden

o Contar con una cultura de compromisoc y aprendizaje continuo

» Entender y practicar el liderazgo en cada parte y nivel de la
organizacion

e Crear criterics de evaluacion basados en innovacion, calidad,
creatividad y cambio

» Crear politicas y programas que construyan y motiven altos niveles
de energia mental, fisica y espiritual

e Clarificar todas las dimensiones de la cultura

LLas actitudes son las manifestaciones mentales y emocionales de nuestros
valores.

El poder militar, econdmico y politico pueden sucumbir rapido, mientras que
el poder mental sélo no crece; por lo que se demanda un cambio hacia la calidad.

Si se desean cambiar habitos organizacionales hay que cambiar a las personas. Si
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se desea cambiar a las personas hay que asegurarse en transmitir los correctos
nutrientes proporcionados a su mente.

Hay que enfocarse en la vision, valores, actitudes, innovacion,
facultamiento, calidad.

"Una cultura se puede construir en una roca de principios 0 una arena
movediza de aspectos a corto plazo. Construya una cultura de calidad total y su
compania permanecera a través del tiempo" ( Batten, 1992)

Entre los principios que debe tener el nuevo Lider hacia una cultura de
calidad se encuentran (Batten, 1992):

1. Claridad en propdsitos y direcciones

2. Preguntar y escuchar

3. Permitir involucramiento y participacion
4. Establecer metas claras

5. Proporcionar una interaccién consistente
6. Afirmar y optimizar fortalezas

7. Establecer mediciones

8. Monitorear el desempefo

9. Establecer conteos

10. Realizar decisiones con viveza mental

11. Esperar ia excetencia

Involucramiento y compromisc

Hunt (1993), en su libro Managing for Quality comenta que para un cambio
cultural se requiere de un un involucramiento total de cada persona con los
principios y acciones de la organizacion hacia la calidad; se requiere continuidad y
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senales en toda la empresa de los beneficios en la mejora de los procesos en
cada area de actividad. Cada individuo se involucra tiene la responsabilidad de
buscar el mejoramiento continuo a nivel individual y en equipo; ademas, los
empleados tienen la facultad de tomar decisiones, asi como la iniciativa de
acciones de mejora en su area de trabajo y experiencia, con auto direccion y auto
disciplina; la participacion y el facultamiento se estimulan a través de ia crianza y
guia de los administradores, trabajec en equipo, objetivos claros, apertura y
comunicacion. El compromiso es responsabilidad de la administracion para facilitar
y motivar el cambio positivo cuando haya dificultades, retorno de inversion, etc.
Compromiso se mide por el comportamiento, es decir, hacer mejoras en la
agenda, comunicacion y decisiones, estar dispuesto a invertir a beneficios a largo
plazo, proveer y estar dispuesto a extensiva educacién y entrenamiento, apoyar
las incitativas creativas y de mejoramiento de ta fuerza de trabajo, sistemas de
reconocimiento y recompensa para Iniciativas y mejora, involucrarse
personalmente en actividades de mejoras; en resumen, hacer la calidad una forma
de vida en ia companiia.

Un cambio cultural hacia la calidad en una organizacién requiere de tiempo
y esfuerzo, muchos cambios ocurren: formas de pensar, comportamiento
individual y grupal, métodos de trabajo, actitudes, prioridades, relaciones, sefales
y niveles de conocimiento. En la experiencia estos cambios ocurren entre 3 y 5
anos, asi como para que la empresa lo acepte como la forma estandar de trabajo
y hacer negocios. Empresas con 2 o 3 afios inmersas en el proceso de cambio
hacia la calidad, han reportado retorno de inversion de US$4 a US$5 por cada

US$1 invertido.
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Resistencia al Cambio

Dentro de un cambio cultura es muy importante considerar la resistencia al
cambio que se puede dar en ias personas involucradas. Juran y Gryan (1993) dan

algunas recomendaciones para el cambio cultural en las organizaciones:

« Afrontar la resistencia al cambio
El cambio consiste en dos partes, un cambio tecnoldgico, y las
consecuencias sociales del cambio tecnologico; por lo que la resistencia se puede
presentar al evitar tener mayor trabajo, o el miede al usc de nueva tecnologia. Es
muy importante tomar en cuenta en un cambio cultural, el patrén de habitos,
creencias y tradiciones humanas que difieren entre los involucrados, y el
descubrimiento de los efectos sociales al proponer {os cambios tecnologicos.
* Reglas para introduccidén de un proceso de cambio
Proporcionar la participacion de aquellos que se van a ver afectados, siendo
miembros del equipo de proyecto de diagnostico e identificacion de sclucicnes;
establecer la necesidad de cambio refiriéndose a lo importante que sera el cambio
para las personas invoiucradas; proporcionar tiempo suficiente para la aceptacion
del cambio, para evaluar el impacto y las consecuencias de! cambio; para
proporcicnar el tiempo suficiente es necesario. conducir el cambio en pequefias
escalas, predecir y evitar sorpresas, escoger ei afo correcto, mantener la
propuesta libre de puntos irrelevantes que pueden desviar de la idea principal,
reconocimiento del liderazgo cultural (buscar que los miembros tengan su propio
liderazgo, de manera informal), trato a las personas con dignidad (poner atencion

en la gente).
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Cambio cultural hacia la calidad

La transicion hacia la calidad que vivido Japon se debe a las siguientes
razones culturales (Cantu, 1997):

- La adaptabilidad japonesa a la cultura extranjera es alta, facilitando la
adopcidn de teorias de calidad estadounidenses.

« Al tener una poblacidn alta, las empresas viven competencia interna
y externa.

+ La sociedad es homogenea y movilidad baja, por lo que no se duda
en capacitar la recursc humano

« No existe la especializacion en el trabajo que prevalece en occidente,
por lo que la calidad es una funcidén desplegada en toda la compaﬁia.

Mexico y Japdn tienen varias diferencias culturales las cuales pueden
impedir la adopcion y exito de técnicas de manufactura japonesas en empresas
mexicanas:

« Administracion a través de valores compartidos, comunicacion
abierta y franca, informacion compartida, establecimiento de relaciones a largo
plazo con proveedores.

+ Toma de decisiones y responsabilidad compartida, los sistemas de
sugerencias por parte de los empleados, toma de decisiones en ¢! proceso,
formacion de circulos de calidad

+ Enfoque en el desarrollo de los recursos humanos, entrenamiento
continuo, empleo por vida

« Uso eficiente de recursos y optimizacion de operaciones

« Mejora continua largo plazo
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Las filpsofias japonesas son opuestas a algunos rasgos de la cultura
mexicana; talvez se vea oposicion en la implantacion de toma de decisiones
compartida y desarrolic de recurso humano; la falta de orientacion al tiempo no
permitird el uso eficiente de recursos y la mejora continua a largo plazo; con el
liderazgo autocratico no se permitira la toma de decisiones participativa y
compartida. Por lo tanto: la distancia de poder, impide la cooperacidn de los
trabajadores (para circulos de calidad, se requiere esfuerzos de cambio cultural
orientados a introducir el valor de la confianza en los trabajadores); la actitud hacia
el trabajo en México de abuso al trabajador (promover conciencia de calaboracion
mutua y significado humano que pueda enriquecer la vida del frabajador);
orientacién del tiempo (la incertidumbre econdmica no permite planear a largo
plazo); la confianza es dificil de construir (existe desconfianza, al tratar de tomar
decisiones en grupo, chocara con la decision autocratica y desconfianza de los
miembros). (Cantu, 1997)

Hofsede comenta que todo cambio cultural debe de considerar los
siguientes aspectos, especialmente en las culturas latinoamericanas (Cantq,
1997):

« La alta distancia de poderes por los niveles jerarquices causa tension
y alejamiento social, lo que dificulta ejercer el facuitamiente apropiado en los
trabajadores para la toma de decisiones, y una mala comunicacion entre los
niveles superior y operativo. La mayoria de ios esfuerzos hacia la calidad,

choca con la cultura predominante cuando intenta enfrentar la participacion

colaborativa.
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» La tendencia hacia el colectivismo provoca dificuitad en el manejo de
los conflictos laborales; la evaluacion del trabajo individual se ve en desventaja
y evita el reconocimiento individual, ya que se busca el colectivo
« Las organizaciones de paises latinoamericanos tienden a tener aita
rivalidad entre las personas, con un lider autocratico y manipulador, con
influencia coercitiva; provecando que el involucramiento del personal no sea
colaborativo desde el inicio de un pregrama de calidad total
* La evasion a la incertidumbre tiene un efecto obstaculizardor en las
organizaciones especialmente en la resolucion de problemas y la planeacion.
Las organizaciones latinoamericanas deben adoptar valores mas
individualistas, reconocimientes, un mayor analisis de incertidumbre, incentivar ias
relaciones personales; sin embargo, lo mas conveniente es gue cada organizacion
haga un diagndstico de su situacion cultural y lleve acabo la transformacion

cultural en base a lo que necesita para el programa de calidad. (Cantt, 1997)

Formas de cambio hacia una cultura de calidad

Deborah K, Wall y Mitchell M. Proyect (1997), proponen en su libro Qulaity
Management 2000, un cambio en los administradores para poder dar calidad; es
decir, de un administrador de la calidad a un Coordinador de el desemperio y el
mejoramiento. Para este cambio es necesario enfocarse en las formas de adquirir
conocimiento y las habilidades requeridas para un profesional enfocado al
mejoramiento de Ia calidad. Entre las habilidades y conocimientos recomendados

por los autores estan:
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1.- Cambio de Administracion
2.- Habilidades para manejo de conflictos
3.- Habilidades de negociacién

4 - Habilidades de facilitacion

1.- Cambio de Administracion

En una industria de constantes fluctuaciones, es necesario que el
profesional tenga !a habilidad de pianear e implementar un cambio dentro de su
organizacion. Para ser agente de cambio la persona tiene que tener habilidades
de administracién de proyectos, para la solucion de problemas, y para aplicar la
teoria del cambio en diferentes situaciones.

Crear un ambiente de apoyo al cambio es e! primer paso. Cuando existen
mecanismos y estructuras establecidas, existen un namero de estrategias logicas
y razonables para lograrlo. El profesional debe de crear un sentido de direccion de
seguridad psicoldgica y refuerzo en los intentos de cambio. Una persona con
autoestima esta generalmente dispuesta a tomar riesgos y es apta al cambio. Para
el cambio, Kurt Lewin sugiere tres pasos. descongelamiento, movimiento y
recongelamiento. Para descongelar a la gente, el compartir informacion es
esencial, motivandoles el deseo al cambio, a través de una descripcidn actual de
la situacion, los déficits actuales, y una guia de coémo ocurriran los cambios.
Durante la etapa de descogelamiento, el profesional sera un facilitador y
solucionador de problemas. Ei siguiente paso es moverse al nuevo paradigma,
con previas estrategias, considerando, las necesidades y objetivos del personal,
comunicacion y negociacion. Se recomienda, en lugar de tomar acciones

estratégicas, que el profesional planee el movimiento en pasos. La Uitima etapa de
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recogelamiento, consiste en validar el cambio, colectando evidencia de que el
nuevo ambiente no muestra datos del pasado.

Por Ultimo se recomienda: que el cambio €s un proceso no un evento; el
cambio es mas facil si no se aplica en todas las personas, las personas resisten
ser cambiadas, no al cambio.

2.- Administracidn de proyectos

Ofra de las habilidades claves para el nuevo coordinador de calidad, es la
de administrar proyectos para el mejoramiento de {a calidad y los recursos. Para
administrar y desarrollar un proyecto, se ie recomienda:

e Dividir las actividades en pequerios trabajos

Lo mas alto que esta una persona en la organizacion lo mas tardado
que sera asignarle actividades

» Proyectos sin completar se les puede asignar otro tiempo y/o
recursos.

+ Asignar actividades a personas

+ Identificar relaciones entre actividades

o |dentificar recursos para actividades

3.- Solucién de problemas

Para la solucion de problemas es necesario evaluaciones, habilidades de
comunicacion y andlisis. Se recomiendan los siguientes pasos:

a) Definir el problema
b) Analizar las causas potenciales (diagrama de causa-efecto, gréafica

de Pareto)



c) ldentificar soluciones posibies (hacer una matriz de comparacion de
las posibles soluciones, seleccionando la mejor de la comparacién)
d) Seleccionar la mejor solucion
e) Desarroflar un plan de accion
f) Implementar solucion y evaluar el progreso (recoleccidon de datos,
planes de contingencia, ;nuevos problemas?).
4. - Manejo del conflicto
Las habilidades del profesional deben de involucrar e! reconocimiento del
conflicto, el entendimiento de las causas y la aplicacion de técnicas para manejar,
diseminar y resolver el conflicto existente. Para el entendimiento de las causas,
enfocarse en las diferencias existentes en os hechos, métodos, papeles y
funciones, recursos, metas y valores. Las razones de conflicto pueden
reconocerse a través de preguntas informales. Para administrar un conflicto se
recomienda: escuchar, hacer preguntas abiertas, enfocarse en las razones del
conflicto, identificar relaciones, evitar dilemas buscando mas de dos opciones,
desacelerar el conflicto hasta el minimo nivel:
a) Sobrevivencia
b) Valores
¢) Recursos
d) Hechos
e) Comunicacion
f) Seleccion de la palabra
5 - Habilidades de negociacion
Se recomienda:

e Escuchar los deseos de la persena
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¢ Descomponer las opciones en varias

+ Ponerse en la posicidon del otro

« ldentificar los limites y no violarlos

= Disposicion a retirarse

o |dentificar las opciones

« Permitir comunicacién y expresion

o Clarificar diferencias y puntos de acuerdo

e Reconocer y aceptar puntos de acuerdo

« Continuar el proceso hasta alcanzar el consenso

Estas habilidades y conocimientos son una de las formas de cambio hacia

una cultura de calidad, tantc como para que una persona adopte una cultura de
calidad en una organizacion, u a través de ella, como para que una persona u

organizacion se pueda convertir en agentes de cambio para le logro de la misma.

Reingenieria como una forma de cambio hacia una cultura de calidad

Para Wall y Mitchell (1997} todo cambio requiere de un proceso. Dentro de
un proceso de cambio, al ser la reingenieria, una nueva forma de realizar los
procesos, puede ser una opcion de cambio hacia una cultura de calidad.

La reingenieria se enfoca en qué se debe hacer y como hacerle para
logrario. Este cambio se trae a través de un rediseno radical de un proceso
esencial en el cual se obtienen cambios dramaticos, "inventar una nueva forma de
hacer las cosas".

Identificar de cuales viejos conceptos se debe cambiar otros nuevos.
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Al ser una cultura el conjunto de valores, pensamientos y acciones de las

personas, es necesario identificiar cudles de estos se deben de cambiar y por que.

Tablas de Lonie Wilson

Durante la busqueda de bibliografia se contacto a Lonie Wilson en El Paso,

Tx. Estados Unidos, para pedirle recomendaciones de cdmo lograr un cambio

cultural. EI sugirié realizar tablas de comparacién para acciones, pensamientos y

creencias, ya que son las que conforman una cultura, estableciendo qué se desea

cambiar y hacia dénde sea desea cambiar, como una reingenieria (remover o no

deseado y poner lo nuevo deseado). Esto para identificar los aspectos a enfocar el

cambio de cultura en una comunidad, en este caso, dirigido hacia una cultura de

calidad.

A continuacion se presentan las tablas generadas:

Tabla 2.5 Acciones

Cambio de Cambio hacia
Juntas empiezan siempre tarde Puntualidad
Trabajadores cambian frecuentemente de|Lealtad

trabajo

Incumplimienta de reglas y politicas Disciplina

Fasividad Proactividad

Falta de contribucion a fa organizacién Iniciativa, creatividad
Malos manejos y accicnes Honestidad

Falta de respeta Respeto

incumplimiento de las asignaturas

Responsabilidad

Hacer las cosas al hay se va

Hacer las cosas bien a la primera vez

Maf trato al consumidor

Calidad en el servicic

Rivalidad y mal trato entre empleados

Trabajo en equipo

Desorden Orden
Deserganizacion Organizacion

Tirar basura Limpieza

Realizacion incompleta o/y mal de asignaturas | Eficiencia
Realizacién de actividades a destiempo Eficacia (oportunidad)
Hacer |a cosas a ultima hora Planeacién

Malas maneras

Buenos modales
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Tabla 2.6 Pensamientos

Cambio de

Cambio hacia

Conformismo

Superacion, crecimiento, aprovechar

gportunidades

Rivalidad

Colaboracion

Mente cerrada

Adaptacion al cambio

Decir mentiras (“si puedo”, “yo conozco sobre el
tema”, elc.)

Honestidad
Aprender a decir *no”

No aceptar responsabilidades

Compromiso

Discutir

Dialogar

Incomprensién

Comprensién (ponerse en el lugar del otro)

Individualismeo

Satisfaccién y beneficios para todos (ganar-
ganar)

Falta de respeto

Respeto (pensar en los demas)

Copiar

Creatividad, razonar

Falta de prevencion

Mentalidad de anticipacién y prevencion por
imprevistos

Mentalidad de ganar mas con el minima

esfuerzo {flojera)

Trabajar por lo deseado

Vida sin rumbao

Establecer metas en la vida

Apatismo (personas apaticas)

Participacion, involucramiento

Tabla 2.7 Creencias

Cambio de

Cambio hacia

El poder esta en el dinero

El poder esta en el conocimiento

En la gente no se puede confiar

Confiar en la gente

Obligar a la gente hacer las cosas
{autoritarismo}

Motivarla
(“coaching”)

Esperar a ver que hace el otro

Iniciativa, emprender

Derroche y descuido de recursos nalurales

Cuidado del medic ambiente

La reingenieria maneja los siguientes principios, los cuales se pueden

enfacar hacia la cultura (Wall y Mitchell, 1997):

¢ Se requiere de enfocarse en el redisefio de procesos esenciales,

funciones y papeles de las personas y estructuras organizaciones, para

obtener el cambio. Es necesario enfocarse en las acciones, pensamientos vy

valores que la gente actualmente tiene y no son acorde a los promulgados en

una cultura de calidad

+ Compromiso de la direccién general, de arriba hacia abajo. Es decir,

los directores escuelas, dirigentes gubernamentales y no gubernamentales,
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directores de organizaciones y empresas, deben estar convencidos de los
beneficios e importancia de contar con una cultura de calidad en sus gentes
para poder lograr el cambio (desarrollar una visidn acorde al cambio, inducir a
otros en traducir la visidon a la realidad, crear un ambiente apropiado, inspirar el
sentido del cambio y la mision propuesta)

e Integrar varias actividades para e! cambio, fragmentar el proceso.

o Desempenar el cambio cuando tenga mayor sentido para las
personas

s Se recomienda trabajar en equipos

+ El cambio seria a una persona con los nuevos valores, pensamientos
y acciones

+ Las personas se facultan para lograr el cambio, se les educa

¢ Enfocarse mas en los resultados para obtener cuitura de calidad que
en las actividades para lograrlo, o importante es que se adopte.

+ Enfocarse en el desarrollo de habilidades

¢« Como se comentdo anteriormente, los directivos de escuelas
organizaciones, etc. seran los responsables de comenzar a transmitir este
cambio cultural, por lo que es muy importante reconocer (dentro de esta
reingenieria} quiénes seran los involucrados

Algunas guias para el proceso de reingenieria (Wall y Mitcheli, 1997):
+ Trabajar en equipos
e No durar mas de un afio

« Comenzar con los resultados deseados y frabajar hacia atras

e Cambiar el proceso, no repararlo
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e Enfocarse en procesos para lograr el cambio

e Considerar todo lo asociado con el proceso de redisefo

+ Usar los valores y creencias de las personas

o Esperar resultados dramaticos

+ Eliminar restricciones en la definicion de el problema y en el
horizonte de la reingenieria

¢ Ignorar la cultura existente y las actitudes de administracion en la
organizacidon

» Asignar a alguien que entiende de reingenieria para dirigir el cambio

¢ Proveer de recursos adecuados

» La reingenieria tiene que ser la prioridad niumero uno.

s Planear la implementacién con cuidado.

Nuevo liderazgo

Para crear un liderazgo hacia una cultura total de calidad, los seminarios,
cursos, slogans, etc. son acciones que pueden ayudar, sin embargo, para lograr
un cambio real Batten {1992) propone que es necesario considerar la actitud,
accion y arte.,

1. Actitud: La actitud es la precursora de todos los cambios en nuestra
vida; cuando la actitud se refleja en nuestras acciones, y nuestras acciones
son guiadas por una vision, se puede lograr el cambio. Para un liderazgo hacia
una cultura de calidad total, los lideres deben de cambiar sus actitudes
pasadas constantemente a las futuras;, por ejemplo de importancia en el

producto a importancia en el cliente, de director de empleados a miembro y
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lider de equipo, de andlisis de debilidades a evaluacién de fortalezas, de decir

a preguntar, etc. Esto no es facil, se necesita de un cambio de mentalidad; ei

nuevo lider debe de tomar una rigurosa introspeccién de si mismo y comenzar

un renacimiento en el mismo.

2. Accién: Los lideres no pueden infiuir en un cambic de cultura en las

personas sin antes planear sus acciones y llevar una secuencia de programa

comao:

Diseminacién de la informacién

Apoyar, ayudar, de uno a uno

Creacién imaginativa de instrumentos para comunicar el cambio
Asignaturas y simulaciones

Grupos de trabajo aplicando el cambio

Correo electrénico

Claridad de expectativas dentro de la organizacién

Arte: Para poder tener liderazge hay que enfocarse en

administradores intuitivos, detonadores de |a innovacion, creatividad y servicio,

y con ta capacidad de cambio; es necesario cambiar las actitudes basicas,

considerando;

Sofiar y poner tiempo a este sueno

Convertirse en io que uno quiere y puede ser
Disminuir la rigidez pero continuar con viveza mental
Esperar lo mejor de ti mismo y los demas

Encontrar algo que admirar en cada persona

Establecer grandes metas y comprometerse a lograrlas

65



» Cargar las baterias con fe, esperanzas, amor y gratitud

» Construir con todo lo que piensas, dices y haces

« Confrontar la vida abiertamente, la vulnerabilidad con coraje, fe,
compromiso y seguridad

e Remplazar actitudes de perdedor, escribiendo tus 200 victorias
desde que naciste

+ Crear un libro personal de fuerzas y debilidades

Et arte de ser lider implica tener un arsenal de valores y herramientas,
las cuales pueden ser aprendidas y practicadas. Hay que enfocarse en las
fortalezas, identificandolas para desarroliarlas; las debilidades sélo se

identifican para ver que otras fortalezas se necesitan.

Cambio hacia una cultura de catidad

Sue Jones ( 1996) recomienda tomar en cuenta los siguientes dos puntos,
especialmente para el cambio hacia un trabajo en equipos colaborativos:
1.- Compromiso hacia un cambio cultural por parte de la aita gerencia
La unica manera que las personas puedan cambiar hacia una cultura de
trabajo en equipo y estén motivadas hacerlo es con el compromisc de fa alta
gerencia, permitiéndoles:
» Reflexidn en equipo en temas de trabajo
s Hacer preguntas abiertas criticas y darles retroalimentacion
» Sugerencias de nuevas ideas y soluciones

o Toma de decisiones

« Acciones
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» Evaluacion de las ideas y los resultados
« Tomar riesgos y errores
El lider debe hacerlo en todos los niveles de la organizacion, en donde las
ideas, el aprendizaje, las ideas y acciones, sean facultadas de arriba hacia abajo,
colaborativamente, interactuando entre equipes y miembros. Se necesita dar
confianza, respeto, honestidad, apertura, escucha, tolerancia, etc.; evitando
deshonestidad, arrogancia, injusticias, manipulacién, interaccién pobre,
intolerancia, todo lo contrario a la necesario.
2.- Superar las barreras de los cambios estructurales
Los programas de calidad dependen de las personas, y trabajaran
unicamente dentro de una cultura fa cual promueva el involucramiento,
compromiso y aprendizaje.
Algunas de las resistencias tradicionales al cambio cultural son:
+ Resistencia a la inversidén en el cambio
¢ Los trabajadores se conforman con trabajar con menos prestaciones,
si se les remunera con capacitacién, v esto provoca que las personas no
reciban un mejor trato se desmotiven y se vayan a ofras compaiias ya
capacitados.
+« Miedo a perder el poder
¢ Miedo a perder el trabajo y bloqueo de promaociones
« Falta de entrenamiento acerca de la necesidad de habilidades
« Dificuitad para relacionarse con otras personas

« Falta de participacion en la toma de decisicnes
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» El trato desconfiado y intolerante, provocando miedo a dar opiniones,

a admitir falta de comprensidn y errores

Para evitar estas resistencias, la direccion general debe de tener ios
siguientes compromisos (Jones, 1996):
1.- Remover:
+ Los niveles a los menores posibles en la estructura organizacional
o Departamentos de calidad e inspectores
o Sistemas de criticas, evaluaciones y juicios para los administradores
e Reconocimiento y remuneracion individual a administradores basada
en resultados a corto plazo y medidas de desemperno numéricas
+ Reconocimiento individual basado en la competencia
+ Sistemas de reconocimiento los cuales ignoren ideas, habilidades de
aprendizaje
» Distinciones inflexibles de los administradores con la fuerza de
trabajo
» Descripciones de las funciones de trabajo inflexibles
¢ Deducciones de salario por faltas y retardos
2 .- introducir
« Infraestructura, equipo y condiciones similares entre trabajadores
e Seguridad en el trabajo
« Arreglos con los sindicatos
+ Canales de comunicacion directa con la direccion general y la fuerza

de trabajo

+ Trabajo en equipos informales
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« Sistemas flexibles de interaccion
« Soporte y reconocimiento por habilidades de aprendizaje en equipo,

colaboracion con ideas, involucramiento

Construyendo una cultura hacia la calidad

Para Morgan y Smith (1996) la implementacién de procesos de mejora
hacia la calidad requiere un cambio activo de los valores culturales de la
organizacion. Para poder hacer esto se requiere concentrar los esfuerzos para
integrar los valores de calidad en cada uno de los aspectos diarios de la vida en la
organizacion. Existen varias formas de transformar la cultura hacia la calidad,
entre las que se encuentran el reclutamiento y seleccion, y promocion.
Incorporando los nuevos valores y creencias de calidad en el proceso de seleccion
y promocién, acelera el cambio cultural. Cuando los atributos y experiencias de
calidad se incluyen en los criterios de promocion y seleccion, permiten identificar a
los candidatos, que realmente se vive la calidad en esa organizacién. La fuerza de
trabajo orientada hacia la calidad requiere de una mezcla de conocimiento,
habilidades y temperamento, como flexibilidad y adaptabilidad, apertura al
aprendizaje, desarrollo, entrenamiento, creatividad, trabajo en equipo. Se requerira

de cambiar la naturaleza del trabajo para ir hacia la cultura de calidad. Ver cuadro

Tabfa 2.8 Cambio en la naturaleza del trabajo

ATRBUTOS ORGANIZACION ORGANIZACION TOTAL ODE|
TRADICIONAL CALIDAD '
Variedad en habilidades Trabajadores especializados en | Los trabajadores son’
una o pocas tareas. entrenados para toda la

El trabajo es disefiadoe pra|empresa y poder ejecutar un |
requerir las habilidades | amplic rango de tareas vy
minimas procesos |

El trabajo es disefiado para|El trabajo requiere de varios
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minimizar e! aprendizaje y
desarrolla minimo

conocimientos y habilidades
E! trabajo requiere aprendizaje
continug

identificacién de tareas

Los trabajadores sdlo ven su

Los trabajadores ven como su

tarea como una sola funcion activildad embona en un
El trabajo no es disefiado para | proceso global
motivacion Buscan retos para lograr la
Se trabaja en un producto tarea
No se identifican con el|Trabajan como un  todo
producto identificando partes de!
producto
Autonomia  participacidn  y[El disefio y planeacidon det| Trabajadores parlicipan en
facullamiento trabajo seé elabora por el|planeacidon
administrador Los trabajadores estéan

El trabajo de calidad se evalua
externamente

Toma de decisiones
administradores

por

conscientes de calidad
Se les da autoridad a discrecion

Significado de la tarea

Contacto y comunicacién del
trabajader con clientes internos
y externgs es minimg

Contacto y comunicacidon con
clientes internos y externos es
parte natural del trabajo

Retroalimentacion

Se da por parte del
administrador o un externo de
calidad

Se da directamente del trabajo
en proceso

El reto hacia la cultura de calidad

En el libro Managing for Quality de Hunt (1993) también se afirma la
importancia del compromisa de la direccién general para crear un nuevo ambiente
y cambia hacia la cultura de calidad, ya que ellos proveen de el inpetu , ejemplo y
comunicacidén para tomar accion dentro de la organizacion. Los lideres cambiaran
de dirigir y controlar la operacién, a remover barreras que impiden empleados
cumplan con los requerimientos del cliente. Ellos dirigen el cambio cultural de una
administracion por crisis a un mejoramiento continuo. El trabajo en equipo y
facultamiento de los empleados, se requiere de mayor involucramiento en todos
los niveles de la organizacion para lograr el cambio, ademas de el entrenamiento
requerido; cuando fa inteligencia, imaginacion y todas las energias se enfocan
hacia el logro de la calidad, se obtendra realmente la cultura de calidad; la clave

esta en involucrar a la gente en la toma decisiones y solucion de problemas, asi
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como en el trabajo en equipo; los empleados son una fuente inagotable de
conocimiento y creatividad que puede se usa no sélo para la solucion de
problemas, sinc ademas para el continuo mejoramiento de los productos vy
servicios. Por otro lado, el reconocimiento y entrenamiento son claves para el
facultamiento, trabajo en equipo; se pueden adecuar salones de clase en la
empresa para que se aprendan las habilidades del trabajo, asi como los conceptos
de calidad como trabajo en equipo, solucién de problemas, métodos para el
analisis de datos; a los empleados que hacen contribuciones a la calidad se le
debe reconocer y recompensar en maneras que tengan significado y duracion
para ellos; el reconocimiento al desempefic es el ingrediente clave para el

desarrollo de servicios de excelencia.

Formas de cambio hacia una cultura de calidad

Humberto Cantu (1997) en su libro Desarrollo de una cultura de calidad
considera que la cultura es responsable de muchos de los comportamientos de los
grupos y las naciones, asi como una costumbre social se traduce también en el
lugar de trabajo. Sin embargo, nunca se tendran frutos de trabajo si se desea
implantar una nueva culiura si esta choca con los paradigmas compartidos por los
integrantes de una organizacién o pais.

A continuacion se presentan algunos aspectos a tomar en cuenta para el
cambio cultural en las organizaciones, métodos de cambioc cultural y fallas
comunes en el proceso de cambio, considerados por Humerto Cantu (1997):

e Aspectos a tomar en cuenta en el cambio cultural organizacionat

(leyes naturales de las organizaciones):
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Se obtiene jo que se habla, la cultura de trabajo en equipo es reflejo def
lider, no es posible ir mas rapido que un paso a la vez, las organizaciones
facultadas requieren confianza

o Cultura de calidad en la organizacion: El cambio se debe de realizar
en base a la dinamica del grupo, situacién y naturaleza del cambio. Método de
Lewin:

Se deben de seguir los siguientes pasos:

- Descongelamiento: prepara al grupo para entrar al cambio mediante la
explicacién del problema o la situacton que se enfrenta; que miembros del equipo
sientan que el problema es parte de ellos.

- Movimiento: los individuos, guiados por la direccién efectuan el cambio
necesario, valorando y aceptando et cambio, adopcidn de nuevos habitos de
trabajo.

- Recongelamiento: los habitos al ser asimilados lentamente por los
miembros, se internalizan y vuelven parte de la cultura; y se hace un reforzamiento
adoptando politicas y procedimientos.

Con el Método de Edgar Schein se base en dos mecanismos para €l
cambio cultural:

- Primarios: cuando se crea una organizacion, resultado de un estilo de
trabajo del lider, tales como: lo que atrae la atencion del lider, como se reacciona
en situaciones de crisis, criterios para colocar recursos, como se forman personas
modelo, ensena y aconseja, criterios de entrega de premios y estatus,
reclutamiento y seleccion.

-Secundarios: se da en organizaciones jovenes que no son creadoras de

una cultura, pero al ser maduras llegan a serlo. Sélo funcionan si son coherentes
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con los mecanismos primarios, y toman aspectos como: el disefio organizacional y
estructural, los sistemas y procedimientos organizacionales, el disefio de espacios
fisicos, las historias, rituales, leyendas, y filosofia organizacional, valores y credos.
¢ Cambio cultural mediante procesos planeados, en base al modelo de
investigacion de Cummins & Worley. Se realiza mediante la planeacion
adecuada del cambio a través de la recoleccion y analisis de datos, ia toma de
decisiones sobre el camino a efectuar, y la evaluacidén de este camino una vez
tomado. Considerando las siguientes fases:
- Identificacién del problema
- Consulta con un experto en ciencias del comportamiento
- Recoleccién de datos y diagnésticos preliminares
- Retroalimentacién al cliente
- Analisis cenjunto del problema
- Planeacion conjunta del problema
- Accion
- Recoleccién de datos después de la accién
» Fallas comunes en los procesos de cambic hacia la calidad
- Sobrevaluacidn del enfoque racional (las personas no cambian con solo la
explicacion del cambio ya que el son habitos y dependera del propio proceso
individual)
- Objetivos mal definidos por no tener una guia clara de las razones del
cambio, asi como de los resultados deseados
- Problemas mal definidos
- Importancia de los individuos (al requerir cambiar el entorno de la persona,

hay que educarla para ello, usando las practicas de supervision )
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Para Juran y Gryna (1996) la implementacion de calidad total en la
organizacion es una forma de cambio hacia una cultura de calidad dentro de la
organizacidn. Ellos recomiendan 5 fases para la implementacién:

Fase 1. Decisiéon: Se necesita un cambio hacia la calidad

Fase 2. Preparacion: Entrenamiento a direccion general

Fase 3. Comenzar: Completar entrenamiento a toda la organizacion, aplicar
proyectos de calidad pilotos, etc.

Fase 4. Expansion: Desarrollarla y aplicarla en toda {a organizacion

Fase 5. Integracién: Cuando calidad se convierte en una forma de vida.

Por ofro lado, los autores recomiendan tener en cuenta los siguientes
aspectos, bases para lograr el cambio.

« Liderazgo activo por parte de la direccién general

« Contar con un consejo de calidad que desarrolla la estrategia de
calidad y su implementacién

+ Los mandos medios y la fuerza de trabajo, son los que ejecutan las
estrategias de calidad

« En la organizacion el futuro, estaran presentes la nueva organizaciéon
del trabajo a través del concepto de equipo; circulos de calidad (un grupo de
personas de fuerza de trabajo dentro e un departamente que voluntariamente
se reunen en juntas par dar seguimiento a los problemas de calidad dentro del

departamento. Seleccionan problemas y se entrenan para resolverlos; los

equipos autodirigidos y autcadministrados  (personas que trabajan
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cortinuamente y quienes planeas, ejecutan y controlan su trabaj.o para lograr
un objetivo.

+ Entrenamiento para la calidad. En la siguiente {abla se muestra quien
en la organizacion debe ser entrenado para que, al involucrase en un cambio

de cultura hacia la calidad.

Tabla 2.9 Quien debe ser entrenado en que

Materia Direccidn | Administradares | Gerentes | Especialistas | Faciliiadores (Fuerza de
general |} de calidad trabajo
Reconocer |x X X X X

la calidad

Conceptos | x X X 3 X X
basicos

Admon X X
estratégica
de la
calidad

Funcion de}x X X x X 4
personal

Procesos X X X X X
de calidad

Métodas de X X X X
sclucion de
problemas

Estadistica |x X X X X X
basica

Estadistica X X
avanzada
Calidad en X X X
areas

funcionales

Motivacion | x X X X
para la
| calidad

» Empatia y cambio de papeles { jqué posicion tomaria si fuera parte
del cambio cultural? )

» Enfrentar directamente a la resistencia: A través de un programa de
persuasion, ofrecer algo por algo, cambiar las propuestas para introducir

objeciones especificas, cambiar el clima social en formas de que el cambio sea
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mas aceptado, o desechado !a propuesta de cambio la cual puede ser la
alternativa correcta

- Enfrentarse a la resistencia al cambio puede ayudar siguiendo los
siguientes caminos: entendiendo el impactc del cambio, resoiver diferencias
entre jas personas involucradas, identificar las fuerzas restrictivas y las
impuisoras para el cambio; proponer entre involucrados enfocarse en las areas

de disgusto.

Premios de calidad

Los premios de calidad se pueden ver como una forma de ir adquiriendo la
cultura de calidad en las organizaciones, ya que con el premio, se identifica si una
organizacion cumple con los requerimientos de calidad; por lo que, le dara una
forma para encontrar areas de oportunidad y mejorar, y ia constate busqueda de la
mejora lleva implicita el compromiso con la calidad en toda la organizacién para
obtener el premio; ademas, los premios de calidad pueden servir como una guia
para desarrollar una estrategia y cuitura de calidad en la organizacion, antes de
aplicar para obtener ef premio. Por ofro iado, el cliente al existir empresas con
premios de calidad, le aseguran un buen producto o servicio, y asi el cliente se va
convirtiendo mas exigenté y orillando a las organizaciones qgue no ta han obtenido
a buscarlo. A continuacién se citan los premios de calidad mas reconocidos
mundialmente, junto con los criterios que califica o evalta cada uno, los cuales
pueden servir como pauta en una organizacion para desarrollar una cultura y
estrategia de calidad.

s Premio Malcolm Baldrige
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Criterios: Enfoque hacia el cliente, liderazgo, mejoramiento continuo,
participacion, tiempos de respuesta, disefio de calidad y prevencidn, planeacion a
largo plazo, administracion por hechos, desarrollo de equipos, responsabilidad
social.
¢ Premioc Deming

Criterios: Politicas, la organizacién y su administracion, educacién,
coleccion y uso de la informacién de calidad, analisis, estandarizacion, control,

aseguramiento de la calidad, resultados, planes futuros.

Los Siete Hahitos

A continuacion se presenta una de las formas de cambio individual hacia
una cultura de calidad propuesta por Stephen Covey (1989) en su libro Los 7
habitos de la gente altamente efectiva.

Para poder tener una influencia en la gente y lograr un cambio para el éxito,
nosotros debemos de cambiar primere, estar convencidos de, dar el ejemplo para
poder convencer, se necesita fuerza de caracter, habilidad de comunicacion; y asi
ganar la confianza.

Los 7 habitos representan los principios que cimientan el éxite y la felicidad
duraderos. Antes de adoptar estos habitos se tiene que conocer los propios
paradigmas y como cambiarlos. Un paradigma es como vemos al mundo, y en la
forma en que se ven las cosas es como se actia y se piensa (actitud y conducto).
Un cambio de paradigma sucede cuando se ve de otro modo las cosas y

situaciones; mientras no se cambien los paradigmas y se vivan las cosas
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diferentes, no se logra una transformacién importante en los individuos y las
situaciones. Para poder desarrollar y cambiar es necesario comenzar desde el
principio e ir paso a paso, sin dejar brechas y dando brincos. No se puede cambiar
a al gente por obligacion o por fuerza, se estaria manipulando. [ntegrar los 7
habitos en la vida diaria requiere de un cambio de paradigmas. Los habitos son los
que generar la efectividad e inefectividad de las acciones, por lo que se vuelven
esenciales para que una persona tenga cultura de calidad. A continuacion se citan

los habitos y en que consiste cada uno:

+ Proactividad: Es la libertad de escoger, facultad para responder en
base a principios y valores; arquitectos de nuestro destino; la proactividad es
responsabilidad, hacer un trabajo de buena calidad, responder o actuar en
base a valores, tomar la iniciativa de hacer las cosas y actuar, enfocarse a las
cosas en las que se puede intervenir y hacer algo; ser proactivo es ser listo,
moverse por valores, interpretar la realidad y saber lo que se necesita,
comprometerse y prometer, asi comoc mantener compromisos. Antes de
cambiar hay que considerara las consecuencias y errores que se toman al
elegir o decidir. Los errores se pueden corregir y aprende de ellos,

« Empezar con un fin en mente: Es la creacién de la vision, que
nuestra vida tenga razén de ser, acciones dirigidas al verdadero significado de
la vida. Hay que comenzar con un cuadro de vida o paradigma como marco de
referencia o criterio para examen de las cosas; hay que saber a dénde se va,

para comprender mejor donde se esta y dar siempre los pasos adecuados; hay

que definir con claridad lo que se desea lograr, aplicar liderazgo personal,
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corregir paradigmas incorrectos, y enunciar los principios correctos. Para
redactar una mision se lleva a una introspeccion profunda.

+ Poner primero lo primero: Consi.ste en dedicar tiempo a las
actividades gue realmente le dan sentido a la vida. Se requiere de disciplina y
propc')sitol, de administrar el tiempo, de organizar y ejecutar segun prioridades;
organizar la vida con efectividad con principios sélidos, conociendo nuestra
misién, concentrandose en lo importante y no urgente, incrementando nuestra
efectividad personal. Se necesita coherencia e identificar lo importante de lo no
urgente, identificar roles de la semana, seleccién de metas, programas de
tiempo para lograr metas, dejar tiempo libre para imprevistos, etc. Centrar la
vida en principios, expresion de propésitos y valores para toma de decisiones,
equilibrar vida por encima de las limitaciones de planificacién diaria, dirigida a
conciencia moral.

o Pensar en ganar-ganar. Balance entre objetivos personales y los
demas. Lograr acuerdos benéficos para ambas partes involucradas en la toma
de decision; claro que la mejor decisién va a depender de ia situacion; por lo
general las situaciones son parte de una realidad independiente, pero aungue
se puede tener relaciones ganar-perder, perder-ganar, perder-perder, se
recomienda siempre optar por ganar-ganar; a veces cuando no hay beneficio
mutuo, 1o mejor es no hacer el frato, 0 cambiar de alternativa. Para pensar en
ganar-ganar, hay que ejercitar Jla conciencia moral, autoconciencia,
imaginacién y voluntad, en las relaciones con los demas, suponiendo
aprendizaje reciproco, influencia mutua y beneficios compartidos; hay que
centrarse en los resultados y no en los metodos, es decir, llegar a los

resultados deseados sin darle importancia a la forma. Hay que contemplar los

79



problemas desde ofro punto de vista, comprendiendo y entendiendo las
necesidades de la otra parte, identificar las cuestiones clave implicadas,
determinar resultados de solucién, e identificar nuevas opciones a alcanzar.

¢ Comunicacion empatica: Buscar comprender primero y después ser
comprendido respecto a los demas. Es necesario saber escuchar y ponerse en
el lugar de la otra persona, basandose en el caracter, apertura y confianza;
procurar primero comprender, ya que el ser humano necesita ser comprendido,
afirmado, valorado, apreciado; es necesario diagnosticar antes de prescribir
{escuchar antes de responder y dar punto de vista; para responder hay que
comprender, procurar €l bienestar del otro, permitiendo liegar al problema y
solucién af ritmo de la persona.

¢ Sinergizar. Habilidad y actitud de valorar la diversidad, tener una
cooperacion creativa. Hay que pensar en ganar-ganar, tener espifitu de
aventura, ser explorador, donde ofros pueden seguir. Hay que valorar las
diferencias, respetarlas, compensar debilidades, construir sobre fuerzas.
Buscar una comunicacién con mente y corazdn abierto, asi como apertura a
nuevas posibilidades, y mucha seguridad en la persona. Se busca llegar a un
nivel de cooperacidn y confianza. Para lograr una cooperacion creativa hay que
hacer un analisis de fuerzas restrictivas. Asi como en la ecologia el todo esta
refacionado con et todo, para lograr sinergia con una organizacion se busca
una relacion entre ias partes auténtica, sincera de compromiso, participacion,
libertad y creatividad. Es la realizacién de los 5 habitos anteriores.

« Afilar la sierra: Es la capacidad para renovarse fisicamente, mental y
espiritualmente. Engloba a todos los habitos ya que los hace posibles:

preservarse y realzarse a uno mismo como persona, fisica, espiritual, mental y
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emocionalmente. Se requiere de ser proactivo, y asi tratamos a los demas,
podran comportarse de la misma manera. La renovacién es un principio y
proceso gque nos permite ascender en u espiral de crecimiento y cambio, de
perfeccionamiento continuo. Buscar equilibradamente la renovacion en cada

parte.

Desarrollo vy adopcion de una cultura de calidad

Joe Batten (1992) en su libro Building a Total Quality Cuiture, afirma que
para poder lograr una cultura de calidad en una organizacién es necesario contar
con un lider el cual sea el agente de cambio hacia esta cultura de calidad total.
Para poder hacerio, ! lider debe de contar con ciertas habiiidades, conocimientos
y valores, para asi transmitir y lograr desarrollar una cultura de calidad en la gente
de su empresa.

Batten (1992} propone un proceso para desarrollar e implementar una
cultura de calidad total en la organizacion, tomando como papel esencial para
este desarrollo al lider. (este proceso puede servir como marco de referencia para
ver cémo desarrollar la cultura de calidad en los alumnos durante su educacion
superior}

Proceso:

Fase 1: Investigacion y andlisis

Fase 2: Planeacién

Fase 3. Organizar y sintetizar

Fase 4: Lo esperado y su ejecucion

Fase 5: Coordinacién y sinergia
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Fase 6: Fortalezas

Fase 7: Control

A través de estas fases se puede lograr una motivacién para 1a obtencidn
de resultados.

Es necesario que el lider sea visionario para poder dirigir a su equipo de
trabajo. Batten (1992) cita que para ser un lider visionario en una cultura de
calidad fos valores que se deben tener son:

Informacion como el recurso principal, el cambio es constante, los lideres
aprender y se desarrollan sobre la marcha, ser ético, preguntar y saber escuchar,
enfocado a la persona, seguridad, respeto, coraje, compromiso, integridad, valores
morales, tenacidad, agilidad mental, sensitivo al cambio, desempeno alto,

responsable, autcadministrador, practico.

Haciendo a la calidad una realidad

“Las personas solamente son creativas, efectivas y felices como la calidad
de sus pensamientos.” Joe Batten, 1992
Para Batten (1992) definitivamente el futuro depende de nuestras mentes,
para tener una mejor vida, mejores productos, servicio, relaciones humanas,
riqgueza como un todo y una cultura organizacional en desarrollo. Las actitudes son
la parte esencial de nuestro ser, nuestras decisiones, nuestras retaciones con los
demas; estos valores son los agentes de cambio en nuestras vidas. Un cambio de
actitudes hacia:
e Ser positivo, apasionado y lleno de propésitos en lo que se desea ser
y lograr

« Ser organizade, abierto, aprovechando oportunidades
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Espiritu de compromiso y logros personales

Auto actualizacion

Instrumentacion de fortalezas intrinsecas

Creer en la gente, comportarse y convertirse

Investigar y aplicar para la excelencia profesional y personal

Amar, iluminar y reirse

Tener claros ideales, metas ( un itinerario de vida)

Tener tacticas para hacer las cosas en el tiempo y forma correctos
Evitar insinceridad

Desarrollar valores para una cultura de excelencia y calidad

llustracién, risa, ejemplos positivos, viveza menta vy fortaleza, ayudan

a enfrentar los retos

La esencia de una cultura de calidad implicas una visidon y valores

compartidos, a través de la motivacién. El lider debe estar muy atento a todas

aquellas situaciones que apaguen el entusiasmo y motivacion de la gente,

impidiendo el desarrollo de una cultura de calidad, tales como (Batten, 1992):

*

Ausencia de propositos

Insuficiente autoestima

Pocos habitos saludables para el desarrollo fisico
Expectativas sin rumbo y relacion

Ausencia de conocimiento en los beneficios del servicio
Faita cambiar una imagen de perdedor a una de ganador

La necesidad de un apoyo y amor familiar, amigos y colegas

Ausencia de metas
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o Confusion por falta de pensar y escribir acerca de nuestras

expectativas personales y de con otros

Desempeio excelente en todos los niveles

"La calidad en la vida de una persona es directamente proporcional a su
compromiso con la excelencia" Vincent Lombardi

"Salud Fisica + Preparacion Psicolégica + actividades e intereses +
relaciones humanas gratas - prejuicios, mitos y malos entendidos X energia y
entusiasmo individual = Triunfo" Paul Getty

Batten (1992) propone que para un desempefio excelente en todos los
niveles hay que construir vitalidad en todos los miembros del equipo. Hay que
considerar los estilos de vida y las técnicas apropiadas para construir esta
vitalidad.

Un estilo de vida para la excelencia, requiere de adecuado ejercicio,
nutricion, descanso, completar compromisos, actitud y viveza mentales. Para la
vitalidad y viveza mental se requiere identificar y articular las fortalezas actuales
de todas las personas; hay gue preguntarle a fos miembros del eguipo sus
fortalezas y compartirlas con los demas (procurar altos niveles de confianza vy
autoestima, expectativas, reponerse de errores , identificacion con todos en el

equipo.

Los ganadores se pueden desarrollar

"Nosotros nos convertimos en lo que pensamos, nos convertimos en lo que

gsperamos, y nos convertimos en (o que decimos” (Batten, 1992)
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Para lograr un verdadero compromiso con una cuitura de calidad total,
siempre hay que tener en cuenta los siguientes términos, para una persona con
viveza mental, estos términos deben ser estudiados, cuestionados,
experimentados y aplicados: actividad, agresividad, analizar, asertividad, medio
ambiente, entrenar, compromiso, comunicacion, confrontar, autrocorreciéon y
control, desarrollo, deseo de accion'y resultado, disciplina, contexto emocional,
empatia, evaluacion, expectativas, metas, fuerza, individual, lealtad, proceso
administrativo, motivacion, escucha abierta, organizacion, pasividad, filosofia,
plan, responsabilidad, resultados, auto seguridad, auto disciplina, significancia,
fuerza, sinergia, equipo, herramientas, viveza mental, confianza, valores, vital,
vulnerabie, calido, sentimientes, sabiduria, imaginacion.

Hay que recordar que las acciones que no estan coordinadas con una
correcta preparacion mental, dirigen la fracaso. La clave esta en definir con
claridad los propositos, direccion, expectativas y prioridades:

» Darse la oportunidad de percibir todas las posibilidades

* Determinar los componentes especificos de un suefio

« Decidir, el qué, como, dbnde, cuando, por qué, quién y qué deseas
para ser y hacer

+ Determinar que tan bien las metas deben ser realizadas y pueden
ser.

» Elaborar un calendario de vida

+ Aplicar las habilidades y la mente agilmente

» Creer en uno mismo, otros y en Dios

« Creer en las expectativas propias
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= Recordar que el amor es la fuente central de energia que hace todo
pasar
» Gratitud es la mayor salud mental y espiritual
» Disfruta la vida, pregunte, busque, aprecie y disfrute
» Disuelva defensas emocionhales
» Saborear cada momento
o Cuidar, compartir, perdonar
Cuando estos factores son resueltos, las personas comienzan a expresar

entusiasmo.

Implementacion de una cultura de calidad para la innovacion v el éxito a

largo plazo

Segun Sue Jones (1996) en su libro Developing a Leamning Cullure, las
comparias occidentales que han tenido mayor éxifo al implementar un programa
total de calidad siguen un marco de referencia:

1. Reconocimiento de la direccién general acerca de la necesidad de
cambiar de una cultura tradicional jerarquica, y desarrollar una mas horizontal
estructurada en equipos invelucrando a cada uno de los empleados a traves de
toda fa organizacidn.

2. Compromiso completo e involucramiento activo de todos los niveles
administrativos

3. Un programa de acciones para todos los empleados comenzando por

el director general
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Desgraciadamente existen dificultades a !a hora de la implementacion de lo

que realmente se cree y lo que es la filosofia de calidad, especiaimente en:

s La percepcion de el cambio de cultura y como la gente es facultada

« El significado de contar con una estructura horizontal para una
cultura de calidad

o El significado que toma el papel de cada administrador

La distancia entre lo que realmente se creé y la filosofia de calidad esta en:

e Una vision superficial del cambio cultural, sélo teniendo como
prioridad nimero unc la satisfaccidon del consumidor, la cual no va
profundamente por un cambic fundamental en las relaciones y estructura
organizacional, para asi poder lograr esta prioridad.

« Unza sobre estimacion de los efectos en el entrenamientc de
herramientas, procesos y sistemas de calidad, para facultar a los empleados
en dar mejor calidad y desempeno. Es necesario incorporar un cambio de
funciones en el papel de los administradores de un inspector controlador a un
entrenador facilitador; creando respeto, confianza, apertura, paciencia, dar
autoridad a los empleados de tomar decisiones y cumplir las necesidades del
cliente.

"Entrenar a las personas con herramientas de calidad, no los facutta para

dar calidad” (Jones, 1996, pag. 132)

En algunas organizaciones occidentales se ha observado fracasos para

lograr poner en practica la filosofia de calidad como por ejemplo en:
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+ Una sobre-estimacion de la importancia del trabajo en equipo en el
cual los administradores desarrollan relaciones reciprocas con los empleados,
para poder facuitarios posteriormente a dar mejor calidad y desempefio.

e Una marginacion y falta de analisis de lo suave de actitudes y
habilidades interpersonales necesarias para crea un relaciéon reciproca entre
administradores y empleados, y como desarrollarias en ellos

+ Una falta de entendimiento por parte del los directores generales, en
desarroliar la clave de lo suave en actitudes y habilidades interperscnales para
lograr un cambio cultural, y de la necesidad de una estructura horizontal para
soportar éste cambio requerido.

La filosofia de calidad en Occidente concentrandose en lo tedrico de un
cambio cuitural, - liderazgo, trabajo en equipo, estructura horizontal,
administradores como entrenadores, facultamiento de empleados, satisfaccion y
cuidado del cliente -, ha fracasado en lograr y promover el conjunte de habilidades
practicas necesarias para remover la confusion de la  filosofia

y aplicar la tecria en la realdad (Jones, 1996).

£l arte de lograr una cultura de calidad

Frederick Bolling (1994) en su libroc The Art of Acheiving Quality discute el
efecto de la cultura en la calidad y como se percibe o que llamamos calidad; hace
referencia a la forma en que cada perscona y organizaciones responden hacia la
calidad, como actuan en ella, sus culturas, y comoe un cenocimiento de [a cultura
es necesario, antes de que un progreso en serio se puede hacer un nivel técnico

hacia sistemas de calidad. Por ultimo el muestra como ciertas habilidades son
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relevantes para lograr una cultura de calidad, combinadas con una imaginacion

creativa.

1. Cuitura

Para la gente, la calidad se percibe cuando la sabe y la ve al mismo tiempo,
la no calidad es la diferencia entre lo que se espera y o que se experimenta.
Algunas veces cuando solicitamos un servicio esperamos recibir cierto trato y
opciones, pero algunas veces al no recibirlas se presenta la no calidad. Nuestras
percepciones y lo que esperamos de calidad se basa en nuestra cultura, en
nuestras acciones, valores creencias y forma de ver la vida.

La existencia de calidad y no calidad se debe al resultado que una persona
da en su involucramiento en la accidn; y esta persona tiene et derecho de hacerio
a su manera, y encontrar la forma correcta, la misma que le complace; el resultado
final es la liga entre las personas y la calidad; se puede afirmar entonces, que éste
es un argumento emocional, entonces si calidad es emocional, por lo tanto calidad
es parte de nuestra cultura.

Se tienen diferentes expectativas, dependiendo de lo que para nosotros es
bueno ¢ no; si se tiene una expectativa y esta se obtiene, sin importar lo alto o
bajo de mi expectativa, ésta fue recibida. Las expectativas se pueden medir de la
siguiente manera: si lo que se recibe es menor |o que se espera, se obtiene no
calidad; si lo que se recibe es igual a lo que se espera, se obtiene calidad; y si lo
recibido s mayor a lo que esperado entonces son sorpresas agradables. Esto es
muy dificil de medir porque es cultura, es lo que otros ven en nosotros, es una
medida de lo que se acepta comparado con lo que se esta acostumbrado a recibir

o esperar.
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Sin importar las caracteristicas inherentes de un producto o servicio, la
percepcion de calidad que se tenga del mismo va a depender de la persona; por
ejemplo, como consumidores interesa el proceso de disefio y de produccion de
una silla, sino su comodidad, estilo, precio, etc.; aungque en el fondo se sepa que la
calidad de un producto o servicio va a depender de las caracteristicas inherentes,
junto con la percepcion de gusto o disgusto. Por lo tanto, calidad esta en funcion
de las caracteristicas inherentes de un producto o servicio y de lo gue nosotros
como consumidores esperamos del mismo.

Por otro lado, la no calidad ha side resultado de la cultura como
consumidores; se acepta la no calidad; es decir, por ejemplo, en aquellas tiendas
en donde se pueden devolver las cosas después de la compra; se esta inmersos
en un sistema en el que los productos se ven como aigo que se espera realmente
y por esto se tiene la posibilidad de regresarlo; se predispone al consumidor a una
insatisfaccion.

Existen una variedad de libros, revistas, gente estudiando, efc. acerca de
calidad con una nueva forma de frabajo o vida, talvez se esta tratando de cambiar
la cultura, pero ciertamente lo que se esta tratando de cambiar son la forma de
comprender o interpretar las técnicas y filosofias de calidad; un ejemplo es la
implementacion de Control total de calidad, el cual no comienza con atender a la
cultura; se identifica la necesidad de calidad, se ensefan los mecanismos de
operacion y conformancia para lograrla, se logra a través de equipos de trabajo,
enfocandose hacia la satisfaccion del consumidor, esto es: calidad, conformidad,
trabajo enh equipo y cliente; sin embargo, no se considera a la cultura. Para Bolling
(1994) esto es incorrecto. Se necesita de cultura, calidad, conformidad, trabajo en

equipo y cliente, para desarroliar una cultura de calidad y evitar la no calidad.
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La calidad depende de lo que se espera y percibe de un producto o servicio,
en base al sentimiento, deseos, experiencia, etc. a aspecto adqguiridos y vividos en

cada pais y cultura propia, variando de pais a pais.

2. Cultura, Cliente

Se ha identificado la necesidad de un cambio de cultura hacia la calidad,
pero jquién tiene que cambiar, la sociedad el individuo?. Definitivamente ambos
tienen que cambiar, sin embargo el grupo de personas no puede cambiar, sin
antes hacerlo el individuo; la persona debe de esperar mas de los productos y
servicios de sus organizaciones nacionales para poder competir; no se puede
cambiar toda una cultura, pero si parte de ella para lograr competir; primero se
tiene que usar lo mas que se pueda las técnicas de calidad que han dado
resultado a los ganadores, y luego adaptarias de la manera en que se acoplen en
la cultura nacional, esto lleva una cambio de cultura, y una nueva forma de
interpretar y aplicar las técnicas y filosofias de calidad.

El cambio es dificil, ya que las nuevas ideas no se aceptan hasta que estan
establecidas en nuestra forma de vida y de pensar. El individuo tiene una
concepcion de calidad que va cambiando; ahora se espera recibir un producto o
servicio de calidad sin una alto costo. La filosofia de calidad de un individuo es
paraleia a Control total de calidad en una organizacidn, es decir, el individuo es ei
comienzo para una filosofia de calidad, la persona es la que usa un modelo de

calidad, lo entiende, y lo interpreta dentro de la organizacién donde trabaja.
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Todas las personas son clientes de algo, por lo que todas las personas
tienen que cambiar para tener una mejor calidad; se deben de tener personas
como agentes de cambio en todas las organizaciones.

La forma en gue se trata a los demas es como se recibira un trato. Las
metas de las organizaciones deben estar influenciadas por la cultura de los
clientes a quienes se les vende y se les promete, ya que el cliente toma esto muy
en cuenta; es decir, si se le promete al cliente buen servicio, al no recibirlo, hara
mala propaganda a la organizacién y jamas regresara. Para poder identificar lo
que desean los clientes (en base a su culfura), entendiendo por cliente, un usuario
constante del producto o servicio, se pueden usar estudios de mercado.

Asi como las personas se tienen que examinar internamente para identificar
sus expectativas y que les satisface, tambien las organizaciones, identificando asi
las metas. Una organizacién esta integrada por personas, y si las personas no se
identifican, menos la organizacion; lo que pasa dentro de una empresa depende
de las personas, y esto se traduce en como se desea que vean a la organizacién
desde el exterior; por ejemplo, Ford tiene como slgoan, "Calidad como trabajo
numero uno”, tratando de expresar que es parte de la forma de vida, creencias,

valores, y cambio hacia una cultura de calidad.

3. Cultura, cliente, trabajo en eguipo

El trabajo en equipo es el mecanismo esencial para que una organizacion
logre calidad; un grupo de personas con metas claras, que hagan contribuciones y
que estas sean aceptadas dentro del mismo. Algunas veces se le llama equipo a
un grupo de personas bajo un control, en lugar de un entrenador o lider. En la

grandes compafias se organizan por departamentos en base a funciones,
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productos, etc.; estos departamentos estan formados por un grupo de individuos,
que pueden o no ser un equipo, esto depende de que los integrantes estén
comprometidos con las politicas y metas del grupo; el equipo debe de tener sus
propias metas y propdsitos, y seleccionar su propio lider dentro del mismo equipo,
no de afuera, es decir, que la organizacion imponga al lider, las metas y los
propésitos; los equipos se deben de formar por si mismos.

Pueden existir varios tipos de equipos: el mas simple es el semi equipo el
cual es creado por la organizacion, el equipo para proyectos, el lider y los
miembros también son seleccionados, sélo que ellos definen su forma de trabajo;
y el equipc ideal es aguel en el son formados por si mismos, eligen su propio lider,
definen sus propias politicas, tienen un propésito claro y comun; estan
comprometidos con los siguiente mandamientos:

* Ayuda mutua para lo correcto

o Buscar formas para trabajar nuevas ideas

¢ Si existen dudas, verficar que pasa, no asumir cosas sin Informacion

» Ayudar a cada uno a ganar y festejar todas 1as victorias

« Hablar positivamente de cada uno y de ta organizacién cuando haya
oportunidad

+ Mantener una mentalidad positiva sin importar las circunstancias

¢ Actuar con iniciativa y coraje

« Hacer todo con entusiasmo

+ No perder la fe

« Diviértete
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Este tipo de equipos aparecera en las organizaciones, en donde y cuando
las condiciones sean apropiadas, ya que a muchos de los administradores
actuales no les gustara.

Los equipos pueden hacer cualquier cosa que ellos deseen si son
manejados correcta y sabiamente, entre mayor libertad tenga, mas haran lo que
se desea. Las culturas pueden cambiar con el tiempo a través de pequefios
grupos gue son escogidos por si mismos. Los equipos pequeros tienen mejor
respuesta gue los grandes.

Bolling (1994) afirma que los equipos ideales son grupos pequefios que
crean su propia cultura; pueden ser diferentes a lo de su alrededor para poder
hacer lo que desean, aunque no a todos les parezca lo diferente; los
administradores pueden aceptarlo en base al liderazgo que apliquen, a través de
un cambio en su manera de administrar y su propia cultura. Esto es muy dificil,
pero si se puede hacer una transicion de cultura en pequenos grupos.

Se pueden tener equipos para la innovacion, retos, problemas, cambios;
quienes representaran, desde el nivel alto al bajo, un cambio de cultura, logrando
las metas organizacioneales, reconociendo primero la cultura antes de lograr las

metas.

4. Cultura, cliente, trabajo en equipo, conformidad

Conformidad es obtener lo que se desea, y por el contrario, divergencia es

no obtener lo que se desea. Un semi equipo siempre tiene conformidad, ya que se

le ordena y controla, el equipo de proyectos puede no tener conformidad pero se
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reorganiza desde el exterior {organizacién), los equipos ideales pueden
controlarse por si mismos y juzgar sus conformidades y divergencias,
reorganizandose y ejerciendo control cuando es necesario.

Para poder definir si existe conformidad o divergencia, la estadistica es una
gran ayuda; en un proceso de produccion se pueden obtener piezas con
variaciones, es decir, se espera que la gran mayoria caiga en un promedio
esperado, y €l otro porcentaje en una divergencia esperada; entonces conformidad
es un valor especificade con una divergencia esperada; las estadisticas son
dificiles de comprender, pero dentro de la definicion de conformidad, esta se
puede entender como, nada es igual a cualquier ofra cosa, es por esto que existe
la divergencia.

Cualquier organizacidn que no conirola los parametros criticos de sus
productos, porque no entienden variacion, divergencia y conformidad, y muchos
otros aspectas estadisticos, perdera la batalla en los negocios.

En los procesos de produccion es imposible trabajar sin especificaciones
con los proveedores, y para esto debe existir mediciones estandar reconocidas
mundialmente, que sirven para verificar (a satisfacciéon y conformidad.

En la sociedad no existen un interés por la estadistica y se tiende a nombrar
como aburrida, al no serlo, talvez porque no se tiene la paciencia de hacer los
calculos correctamente; sin embargo, ya existe la manera de hacer los calculos
automaticamente, 1o cual faciita el uso de las estadisticas y les quita lo "aburrido”.

Se puede decir que la conformidad es algo que esperamos recibir, y si la
mantenemos aparte de los aspectos tecnolégicos, es muy dificil de medir ya que

implica las percepciones individuales.
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Por ejemplo, la moda en el vestir es aceptada en base a la cultura que se
vive en la época, conforme se las personas van cambiando se van cambiando los
estilos; aqui hay que tomar muy en cuenta que la moda frecuentemente no
considera la comodidad, para obtener ciertos estilos; en cambio, si se hace un
mejoramiento, éste es sensible con buena construccidn, con un control, y cuando
se hace bien, se vuelve parte de nuestra forma de vida. Cada mejoramiento es
parte de un cambio cultural y la moda es un reflejo de la cultura actual. Por lo
tanto, un mejoramiento tiene que estar bien hecho para que sea incorporado en la
cultura, si no, no sera mejora. Al las tecnologias ser mas avanzadas se tiene una
expectativa hacia el cambio, especialmente en cuestiones de informacion.

Los individuos como consumidores son los unicos que pueden ver que la
calidad se ha convertido en una expectativa, y en una expectativa hacia el cambio.
Sin embargo, el individuo no se puede quedar callado, lo debe comentar con su
equipo; el pensamiento individual tiene limitaciones, y al compartirlas con amigos,
equipo de trabajo, se entienden y aclarar mejor, ademas de compartirias con los
demas.

Las organizaciones prometen servicios y productos a los consumidores;
esto implica un trabajo duro en equipo, usando todos los modernos métados
estadisticos para la conformidad y asi producir calidad; pero no sélo prometen el
producto y servicio, si no ademas, una experiencia al comprarlo y vivir con el.
Ademas, de identificar la cultura del consumidor para fijar metas y promesas en la
organizacion, tambiéen se necesita de trabajo en equipo y herramientas de

conformidad para fundamentar o soportar, la obtencién de calidad.
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Hay que pensar en los equipos de trabajo como si fuera nuestra familia, y
talvez se puedan obtener mayores beneficios, ya que se trabajaria para obtener
los propios deseos.

El lenguaje de calidad debe ser claro para todos en la empresa, es decir,
todos deben de tener claro quién es el consumidor, cémo tratarlo, cuales son las
metas de la empresa, las promesas hechas, los metodos de conformidad y el
trabajo en equipo. No es necesario tener juntas aburridas para transmitir estos
conceptos, se requiere de consistencia, y una bien recibida y dirigida actitud en
todo el lugar de trabajo. Esto es da muche en las organizaciones Japonesas, ya
que en su cultura se comprende y aplica muy bien el concepto de compartir; y
para poderlo aplicar a la cultura de otro pais, primeroc hay que entender las
diferencias culturales entre los paises (hasta de lenguaje), para adaptar las

metodologias o técnicas, a las organizaciones nacionales.

5. Cultura, cliente, trabajo en equipo, conformidad, calidad

Et Dr. Deming habiaba acerca de la cuitura organizacional, enfocandose en
el consumidor, resaltando puntos como liderazgo, trabajo en equipo, vy
conformidad de los procesos, todo para obtener calidad.

Los administradores tratan de imponer estos conceptos en las
organizaciones, y cambiar la forma de frabajo de las personas, sin antes conocer
profundamente estos conceptos, la cultura, y las consecuencias de un cambio.

Bolling (1994) considera que no hay que basarse en calidad como una
definicion, sino mas bien, en lo que deseamos recibir. El arte para lograr calidad,

tiene sus raices en el entendimiento de ia cultura, poniendo atencion en el
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consumidor, usando equipos de trabajo, y herramientas de conformidad, esto es:

cultura, cliente, trabajo en equipo, conformidad y CALIDAD.

6. Cultura, cliente, trabajo en equipo, conformidad, calidad y mas alla

Calidad es una percepcicn que surge como consecuencia de lo bien
explicito e implicito que las promesas hechas a un consumidor, son logradas por
la organizacién. Un consumidor es un comprador o usuario del servicio repetidas
veces, ¥ un productor de alta calidad es reconocido como una compania
suficientemente consciente para entender al cliente, la cultura del cliente, su
propia cultura, ademas de usar libremente el trabajo en equipo y confoermidad (que
transcienden la cultura), en sus operaciones. El cliente ademas espera mejoras
mas alld de los niveles actuales existentes del producto y la organizacion.

La idea de mejoramiento continuo es tener un mejor nivel de calidad, es
decir, calidad es lo Unico que cae mas alla de la calidad. Perc ir mas alla de la
calidad no se basara en pasar de un error de 0.01 a uno de 0.001, sino en la forma
en que los individuos percibiran a la empresa que le compran el producto o
servicio (;,es un organizacion preocupada por la sociedad, por el medio
ambiente?, json honestos en sus negociaciones, apoyan causas justas?),
ademas para parecer digna una organizacion, también debe ser reconocida como
la mejor empleadora.

Al parecer en las universidades no existen cursos acerca de la cultura de
calidad, en base a los estudiantes contratados en las empresas, a veces hasta los
ejecutivos no la conocen. Para Bolling (1994) sera muy dificil un cambio de
cultura, talvez hasta obtener un cambio generacional, ya que se cambian los

formas de hacer las cosas hasta que se cambia a la gente. Calidad mas alla de la
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calidad requerira que las organizaciones tengan una vision diferente de ellas
mismas; esto requiere un cambio cultural, y talvez esto se pueda lograr con el
mejoramiento continuo.

El autor afirma que es importante la venida de una nueva generacion para
que realmente exista un cambio real y una cultura de calidad.

Bolling (1994) recomienda dar cursos de calidad en las universidades
tomando en cuenta les siguientes porcentajes:

Cultura 35%

Cliente 25%

Trabajo en equipo 20%

Conformidad 15%

Calidad 5%

Calidad mas alla de fa calidad implicara un cambio en la cultura. Talvez
primero sea un cambio en la calidad y después en la cultura, todo depende de la

organizacion y de la gente.... adaptacion.

Desarrollando una fuerza de trabajo orientada hacia la calidad

Para Morgan y Smith (1996) las organizaciones se deben de enfocar al
desarrollo en lugar que al entrenamiento. Lo pueden hacer a través de una
estrategia 0 como un sistema; es decir, que debe estar ligado en la estrategia de
calidad y verlo como un proceso, no como una técnica, programa, evento, el
desarrollo nunca termina. Por ejemplo, la organizacién orientada hacia la calidad
debe desarrollar y reforzar en sus empleados habilidades de liderazgo,
entrenamiento, facultar, facilitar, orientados al cliente, a través de programas,

seminarios para valores, solucion de problemas, estadisticas, certificados de
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calidad, etc. Sin embargo, para el desamrollo, no soélo los programas son
suficientes, se tiene que analizar sistematicamente los componentes, ver
resultados y hacer esfuerzos de mejora en el desarrollo; se debe hacer con la
participacién de la fuerza de trabajo, siendo flexible y buscando el aprendizaje; es
importante evaluar con las medidas de desempefio para ver cambios y mejoraras
en el proceso para tomar acciones de control. Por lo general, las organizaciones
orientadas hacia la calidad, permiten el desarrollo profesional de sus empleados,
participando en todas las actividades que se hacen en la empresa, no sélo la que
ellos realizan; se procura que vean a la organizacidén como un sistema y las
interrelaciones que existen en las funciones de cada trabajador. Se desea que los
empleados desarrollen habilidades de éxito en las que ellos se beneficien, al igual
gue ayudan a la organizacion a ser mas efectiva:
s Obtener la experiencia en la practica
» Al tomar un riesgo ligarlo con las personas, la organizacion, junto con
las ideas a aplicar
« Demostrar pertenencia, es decir, poner atencion a la organizacion
« Especializacion, no s6lo conformarse con hacer bien el trabajo, si no
ademas, ver otros que necesitan mas del trabajo realizado
+ Tener conexiones con otras personas fuera de la organizacion que
ayuden al desarrollo
+ Participar en todas las actividades de la organizacién demostrando
las habilidades, antes de que se digan en publico.
El papel de los supervisores es muy importante asi como el de los

participantes.
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Los supervisores deben estar involucrados en todas las facetas del
desarrollo, que sea parte integral de su trabajo; estar al pendiente de sus
necesidades y apoyarios al maximo, deben ser entrenadores y facilitadores para
apoyar el aprendizaje de su fuerza de frabajo. Por el otro lado, cada individuo
debe de reconocer su papel y responsabilidad que le corresponde para el
desarrollo de la calidad.

Entre las herramientas para el desarrolio de una cultura de calidad, se
encuentran el tener un inventario de las habilidades de los empleados, en donde
se pueden ver los gustos, promociones, desarrolio de otras habilidades; a través
de la consideracion de: puntajes de conocimiento y habilidades, experiencia de
frabajo previa, grados de educacion y otros campos de estudio, historiales de
trabajo y otros logros, entrenamientos completados, preferencias geograficas,
aspiraciones profesionales y objetivos, fechas de retiro anticipadas.

En algunas organizaciones orientadas hacia la calidad, identifican aguellos
individuos con potencial para ser lideres y facilitar la integracién de la calidad en
las actividades de todos los empleados sistematicamente; a estas personas se les
da mayor responsabilidad y oportunidades de desarrollo, como cambio de
funciones, asignaturas complicadas, consejerc y da retroalimentacion, mentor, asi
como entrenamiento adicional. Se les pide que actden como lideres y solucionares
de problemas o procesos de mejoramiento, ser contactos con el cliente externo,
asistir a programas de entrenamiento internos y externos sobre calidad vy
administracion de la calidad, ademas de ser los entrenadores de sus companeros
en la organizacion en los principios de calidad y administracién de la calidad. Para
el desarrollo del liderazgo existe €l método de retroalimentacion de los 360 grados,

el cual consiste en recibir retroalimentacion de multiples fuentes y puntos de vista
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en la organizacion, acerca del comportamiento relevante y evaluacion del trabajo
del empleado, entre ellas, administradores, supervisores, colegas, subordinados,
cliente externo, etc.; con esto se espera que la persona no sdlo satisfaga al jefe,
sino a todas las personas con las que tiene contacto. Poder desarrollar un lider
con el método de los 360 grados, requiere a veces de asesoria externa, y ademas
debe estar ligado siempre con la iniciativa de calidad de la organizacion. Un
instrumento para dar retroalimentacién en el méetodo de los 360 grados es del
Personal Quality Orientation Audit (PQOA), citado en el capitulo 1l, tomando en
consideracion los siguientes aspectos (Morgan & Smith, 1996}):
1. Consciencia
¢ Se puede confiar en que se hara el trabajo asignado
¢ Tiene un alto nivel de energia
2. Compromiso con la excelencia
+ Tiene altos niveles y estandares en el trabajo personal
+ Crea un clima de trabajo que enfatice y provoque la excelencia
3. Flexibilidad
» Acepta la necesidad del cambio
+ Esta dispuesto a probar nuevas filosofias
4. Auto aprendizaje y auto desarrollo
+ Existe disposicién a aprender nuevas cosas
+ Activamente se persigue el desarrollo personal y oportunidades
5. Habilidades de comunicacion

» Escuchar con cuidado a otros

« Hablar efectivamente enfrente de grupos
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6. Pensamiento creativo
» Trabaja efectivamente en situaciones ambiguas
» (enera soluciones creativas e innovadoras
7. Desarrollo de equipos
« Enfatiza y provoca trabajo en equipo entre asociados
+ Reconoce y recompensa buenos esfuerzos de equipo
8. Involucra a otros
¢ Pregunta datos y sugerencias antes de tomar decisiones
» Escucha ideas de ofros y sugerencias
9. Facultamiento de otros

+ Motiva a otros a enfrentar por si mismos problemas relacionados con

el trabajo

e Se da ia oportunidad de cambiar las cosas
10. Habilidades interpersonales
« Trata a otros consistentemente y justamente
¢ No se tolera comportamiento no ético
11. Trabajo en equipo y cooperacion
» Desarrolla trabajo efectivo y relaciones con otros departamentos
s Desarrolia trabajo efectivo y relaciones con subordinados
12. Entrenando y desarrollando a otros
« Da a otros asignaturas retadoras para ayudar al desarrollo

* Apoya y entrena a otros en desarrollar sus habilidades para su

empleo
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13. Orientacién interna y externa con et cliente
¢ Dispuesto a ayudar a otros
+ Es amigable en tratos con otros
» Motiva a otros a hacer el trabajo correcto a ia primera vez
e Reconoce y recompensa la alta calidad en el servicio con el cliente
interno
+ Trabaja para cumplir con las necesidades de ciiente externos
« Reconoce y recompensa la alta calidad en el servicio a clientes
externos
14. Mejorando procesos
¢ Desarrolla nuevas y mejores maneras de hacer las cosas
15. Entendimiento de teorias y filosofias de calidad
» lLee libros y articulos relacionados con calidad y mejoramiento de
procesos
+ Toma cursos y talleres de calidad y servicio al cliente
16. Entendimiento de herramientas y métodos de calidad
+ Usa graficas y otros apoyos visuales para planear y monitorear el
trabajo
+ Aplica métodos estadisticos
17. Solucién de problemas y toma de decisiones
+ Busca informacion necesaria para la toma efectiva de las decisiones

« Enfrenta a los problemas sistematicamente
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18. Implementando ef cambio
» Activamente se involucra a otros en el cambio de procesos
» Se identifican y dan seguimiento a las barreras para el cambio

El desarrollo y la administracién de éste método de los 360 grados es sdlo
el primer paso, para que sea efectivo es necesario incluir un nuamero de
compaonentes al usar la retroalimentacion para hacer cambios constructivos; como,
ayuda para interpretar y interanalizar ios resultados de la refroalimetnacion, planes
de accidn, entrenamientos en las habilidades, etc.

No basta con sélo entrenar y proporcionar desarrollo y oportunidades a los
individuos, también es necesario integrar esto con la estrategia total de calidad de
la organizacion, y cuando se hace correctamente las bases y establecimientos de
calidad, se convierten en los cimientos de todas fas iniciativas y desarrollos de
calidad (Morgan & Smith, 1996).

Los lideres de la organizacidn se convierten en parte critica para lograr una
cultura de calidad en {a organizacion, ya que ellos proveen de fa vision y direccion
de los esfuerzos hacia la calidad. Los directores generales son los que toman la
decision estratégica de aceptar el nuevo paradigma de la calidad, ademas de
desarrollar un marco de trabajo para asegurar el exito. Los gerentes son cruciales
ya que ellos hacen que los mejoramientos a la calidad pasen. Los lideres son ef
modelo a seguir; los empleados son mas aptos a responder a acciones que ellos
ven a, objetivos y vision que escuchan. Para convencer a las personas de la
organizacion que la calidad no es una moda pasajera, se debe de cambiar las
medidas de desempefio y ia estructura de recompensas en la organizacion: ios
criterios de contratacion y seleccion de los individuos deben de reflejar la iniciativa

de calidad (Morgan & Smith, 1996).
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Actividades para una administracion total de la calidad, relacionadas con el

desarrollo de una cultura de calidad

En el libro Managing for Quality, Hunt (1993) comenta areas de actividad
para el desarrallo de calidad total, dentro de las cuales, las siguientes, se
consideran necesarias para el desarrollc de la cultura de calidad en la
organizacion.

s Calidad total depende de las personas mas que cualquier otra coas,
las personas dirigen y son dirigidas; calidad depende de liderazgo efectivo, el
cual siempre debe ser proporcionado

o Cada persona en la organizacion debe de estar consciente de la
necesidad de la mejora, de las herramientas, metodologias y conocimientos
necesarios para mejorar {os esfuerzos.

» Se requiere de lineas de comunicacion a todo lo largo y ancho de la
organizacion en todos los niveles, las cuales sean honestas y abiertas,; talvez
la comunicacion se el factor mas importante para crear un ambiente de calidad
en la organizacién

o El trabajo en equipo permite aplicar diversas habilidades,
experiencia, conocimiento en los procesas y soluciéon de problemas; el equipo
tiene informaciéon pasada para basar la mejora, ademas que se permite la
participacion de todos los individuales, ccoperando para la calidad en la
grganizacion.

» Si se desea una cultura de calidad se debe de entrenar y educar a |a

gente, asi como proporcionarles apoyo, todo depende de la habilidad para
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cumplir con la mejora y la disponibilidad para el entrenamiento en herramientas
y técnicas y habilidades de calidad

¢ Se requiere de confianza y respeto para crear una atmosfera de libre
participacion, sin miedo; se deben de establecer canales de comunicacion
abiertos y honestos, accesibles para todas la organizacién; si existe alguna
idea o contribucién, se debe de agradecer, si existe un fracaso se debe de
ayudar y apoyar para salir adelante, asi como recompensar por los buenos
trabajos

o Hacer el mejoramiento continuo una forma de vida en la
organizacion, una rutina diaria, integrario en todos los aspectos del trabajo; el
mejoramiente continuo adquiere madurez unicamente cuande se integra en
rutinariamente en todos los trabajos de la crganizacion; se requiere recoleccion

y evaluacion de datos para tomar acciones de control y de mejora

Desarrollando una cultura de calidad

Para Juran y Gryna (1993) la cultura se puede cambiar, se necesita
proporcionar una conciencia hacia ia calidad, evidencia del hderazgo, de la
administracion, autodesarrollo, facultamiento, participacién, reconocimiento vy
recompensas; todos estos caminos deben ser integrados dentro de las
metodologias y estructuras de calidad. Para crear una conciencia y acciones hacia
la calidad lo primero es crear y diseminar la informacion acerca del estado actual
de la calidad; proporcionar informacion de las medidas de calidad y que se
conviertan en los signos vitales (servicio al cliente, compras, desarrollo de
productos, etc.). Proporcionar evidencia del liderazgo de la administracion no salo

el compromiso, hay que probarlo con hechos (establecer y servir como consul de
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calidad, establecer politicas, metas, recursos, entrenamiento, reconocimiento y
recompensas hacia la calidad, y estimulo del mejoramiento). Proporcionar auto
desarrollo y facultamiento (inspirar a que tomen pasos positivos hacia la calidad; y
se necesita de fuerza de trabajo educada, creativa y con experiencia. Equipos
autodirigidos y disefio del trabajo, permiten proporcionar a la personas el
conocimiento para desempenarse y retroalimentar sobre fas metas logradas
(combinar tareas secuenciales para producir largos médulos de trabajo, arreglar el
trabajo en grupos significativos, por cliente, productor, proporcionar comunicacién
directa entre el personal y el cliente, proparcionar a los empleados mayor
autocontrc! para la toma de decisiones, crear sistemas de retroalimentacion para
proveer a los empleados de informacion acerca del trabajo que estan haciendo. El
empowerment (facultamiento) permite delegar el proceso de toma de decisiones y
autoridad a niveles bajos de la organizacion. Va mas alla de entrenar y delegar
autoridad Se tiene que motivar a la gente a tomar la iniciativa de traer a flote sus
puntos de vista (soportar errores). La responsabilidad y confianza se vuelve mas
significativa. Para proporcionar participacién y comenzar accién hacia la calidad, 1o
primero que tiene que hacer es cambiar las actitudes de ta gente. Al cambiar
actitudes se conduce a un cambio de comportamiento y viceversa. Entre las
formas de participacion se encuentran el consul de calidad, equipos de mejora de
la calidad, circulos de calidad, fuerzas de trabajo, propietarios del proceso,
revision del disefio y proceso, proporcionar planeacion, establecer metas de
calidad, pianeacion del trabajo, visitas al consumidor y proveedores, juntas con
administradores, visitar otras companias, rotacion en el empleo, conferencias.
Proporcionar reconocimiento y recompensas; el reconocimiento es publico por un

desempefc superior a las actividades especificas, como cartas de felicitacion,
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enviar a un seminario); las recompensas son beneficios monetarios, promaociones,
bonos, referentes a un desempefio superior contar las metas {Juran y Gryna,

1993).

Para crear una cultura de calidad

En México como en el mundo existen empresas con cultura de calidad, pero
no abundan. Para el Dr. Darvelio Castillo una cultura de calidad se puede crear de
la misma manera en la que se han creado las culturas de no calidad; es decir,
aprendiendo a hacer lo que es necesario para satisfacer las necesidades de los
cliente; se trata de un proceso reeducative a fravés del cual se van generando las
habilidades y actitudes que conformaran un trabajo productivo y eficaz, y si esta se
logra de manera participativa y colectiva entonces se comienza a crear una cultura
de calidad. Requiere de un proceso paulatino y tiempo para lograr estos cambios.
Se piensa que es dificil hacer las cosas bien a la primera vez y no lo es, lo que es
dificil es cambiar las actitudes implicadas en la situaciones; lo mejor es instaurar
un proceso educativo que incluya objetivos de cambio de actitudes que, a su vez,
se reflejaran en cambio de comportamientos. Para que una organizacion se
involucre a un cambio hacia una cultura de calidad, se requieren de varios
requisitos: compromiso y decision de la alta direccion, para comprometer y
convencer a todo el personal; todos los administradores y supervisores de la
organizacién deben de asumir un liderazgo active para impulsar con el ejemplo el
proceso de cambio hacia la calidad; la administracidn debe abrir ampliamente los
canales de comunicacion en todos ios sentidos; todo el personal debe de tener
claro que no sblo se busca productividad y produccidn en la organizacion, sino gue

también se pretende lograr calidad de vida en el trabajo.
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Desarrollo de una cultura de calidad personal

Humberto Cantu (1997) comenta que todo individuo que posee una cultura
cuando lo decida puede cambiarla si vas acorde a sus necesidades o estilo de
vida; puede cambiar sus patrones de comportamiento solo con su decision
personal. La proactivdad es clave para el proceso de cambio personal, ya que a
cada estimulo gue el individuo reciba tendra la capacidad de decidir como va a
responder, de acuerdo a su inteligencia, conciencia moral y voluntad.

Para desarrollar una cultura de calidad a nivel personal se puede aplicar los
aspectos social y profesional. El desarrollo de la calidad en el nivel sacial son
aspectos vividos en un aprendizaje y desarrollo social, y se fundamentan en
habitos y valores que al conocerlos se pueden llevar a la practica, dando como
resultado el equilibrio de la vida personal (salud humana en todas sus facetas). El
nivel profesional trata de que la persona alcance un conocimiento profundo de su
area profesional y que pueda aplicaria e innovarla; 1a importancia radica en seguir
aprendiendo dia a dia, ser susceptible a grandes innovaciones y conocimientos
necesarios para trabajar en su area con calidad.

A un nivel personal el decalogo del desarrollo, citado en el punto de Qué es
cultura de calidad, es una guia para desarrollar una cultura de calidad personal;
ademas, también citados en el punto de Qué es cultura de calidad, es necesario
tener {a capacidad para trabajar en equipo, saber como planear, controlar y
mejorar los procesos con los que se relacionan mediante el usos de las
metodologias de calidad, y los habitos y valores relacionados con ellos, tener una
actitud de servicio hacia los cliente internos y externos de su proceso, buscando
siempre satisfacer sus necesidades. Hay que apoyarse y seguir una planeacion de

vida y carrera, considerandc aspectos como el laborar (conccimientos adquirir y
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forma de obtenerlos), salud, familiar (determinar la relacion que se desea tener
para lograr el nivel afectivo deseado), intefectual {conocimientos al futuro y donde
estan disponibles), social (como llevar relaciones con amistades actuales vy
futuras); también es buen realizar un analisis estratégico personal, considerando:
ventajas y desventajas competitivas que te colocan adelante o atras de las
personas, ubicarse personalmente en el lugar actual y ver adénde se quiere llegar,
especificando por donde pasar para llegar, y hacer un plan de implementacion.
"Una persona de calidad debe reconocer la necesidad de cambiar y adaptar
su cultura constantemente, debido a que los retos que enfrenta la sociedad a la
que sirve evolucionan de la misma manera; sin embargo, estos cambios se
orientan hacia los habitos, las practicas y a ciertos valores, mas no a los valores
éticos y morales. Una persona de calidad es firme y congruente con sus principios

éticos y morales”. (Cantu, 1993, pag. 98)

El pape! de la educacién superior en el desarrollo v adopcion de una cuitura de

calidad

La educacién de las naciones

En una investigacidon elaborada por John H. Lockwood (1993) de la
Universidad de Florida, acerca de la Educacion de la Naciones, en base a la
Tecria Econdmica de Robert B, Reich (E.U. Secretario del Trabajo), analiza
puntos como después de la Segunda Guerra Mundial los EU. y el mundo
capitalista han cambia y continian cambiando; ademas de como esto ha
influenciado en los sistemas educativos y la riqueza de las naciones; por dltimo

propone reconsiderar las modas pasadas en las corporaciones.
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Una corporacién actual ya no se limita a las fronteras de su pais, ahora ya
son parte de una red internacicnal, en donde ia corporacién tiene plantas en todo
el mundo. Ademas de esta globalizacién, el volumen alto en produccién de bienes
en manufactura, productos de alta calidad, el surgimiento de la sistemas expertos
y tecnologia de produccion, etc. son razén de cambio para las compaiias. Antes
la fuerza de trabajo se limitaba al trabajo manual, tedioso y repetitivo, sin usar la
razon (lo cual ha comenzado a suplirse por tecnologia), por lo que las escuelas se
enfocaban a ensefiar trabajos repetitivos y no a pensar; sin embargo, estc esta
cambiando.

Actualmente, lo que necesitan las naciones es enfocar y preparar sus
esfuerzos para desarrollar un nuevo tipo de individual, ef cual, para poder asegurar
una posicidn economica de su pais en el futuro, necesita conocimientos y
habilidades para la solucidn creativa de problemas y trato internacional. Industrias
de alto valor y servicio estan dominando el mercado, por lo que se necesitara
personal de alto valor: identificadores y solucionares de problemas, habiles para
pensar y actuar rapidamente (casi a la velocidad de un microprocesadar).

Se necesita de una educacién simbdlica y analista para poder competir en
un mundo cambiante, de la cual también dependera de los padres (inculcar visitas
a museos, escuchar musica clasica, etc.).

Reich propone una reestructuracion de las escuelas en donde se redefinan
4 habilidades basicas: abstraccién, enfoque de sistemas, experimentacion, y
colaboracion (estos puntos son importantes para que el ciudadano vaya creando
una cultura de calidad, con estas habilidades podra identificar problemas, sabra
como resolverlos, aprendera a trabajar en equipo, todo para desempefiar mejor su

trabajo y proporcionar productos y servicios de calidad en su crganizacion).
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Se le debe de ensefiar a los estudiantes a pensar, darles acceso a librerias,
laboratorios, computadoras, mantener clases pequefas, entrenar a los profesores.

Se propone enfatizar en la educaciéon formal la educacion simbdlica y
analista que se vive en la informal (vivida en la sociedad fuera de la escuela). Por
lo tanto, Reich afimna que la educacion que enfatiza abstraccion, pensamiento de
sistemas, experimentacion y colaboracion, puede positivamente afectar todos los
niveles de la sociedad {clusfers), dentro y alrededor de las zonas simbdlicas y
analistas.

| Este cambio de un alto volumen a una sociedad de alto valor, no sera facil
ademas de costoso; se necesitard mucha inversion, no sélo en la corporacidn,
sino también en las personas. La riqueza de una nacion es no mas atada a
corporaciones grandes, sino a el valor que sus cuidados pueden anadir a la
economia mundial. Se invertido en conservar al ambiente y hacer fuerte a las
naciones; hoy se tiene que continuar invitiendo en esto, pero ademas en las
personas, es necesario invertir en la educacién de la gente y de su bienestar para
tener una nacion lider mundial.

El poder de una nacién ya nc se medira por su poder militar, sinc por su
educacion, desarrollo industrial, seguridad nacional; es necesario invertir en la
educacion de la gente para enfrentar "batallas econémicas".

Reich propone una revision sobre las poiiticas de educacion y bienestar de
las naciones, teniende como principal problema el costo para invertir en educacion
y bienestar; sin embargo, se propone enfocar la inversién en defensa para la

educacion de la nacién.
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La educacion superior juega un papel muy importante para la competitividad
de las organizaciones, y por ende de su pais, al transmitir la ensefianza y
aprendizaje apropiade a sus alumnos. En esta investigacion no nos compete el
tratar el mejorar la educacién nacional, sin embargo, si el incluir la cultura de
calidad como parte para mejorar esta educacion y desempefio de sus ciudadanos,

como se comentd en el punto anterior.

Control Total de Calidad

En las naciones capitalistas, las organizaciones se ven influenciadas por la
industria, especialmente en el sistema de educacion. Interés actual sobre la
calidad de los productos en los negacios y la industria han dirigido una variedad de
articulos dirigidos a formas y significados de como lograr mejoras en la
productividad, organizacional, individual, por equipos, etc. Implicando esto a las
escuelas de educacion superior en encontrar cuales son las necesidades de
conocimiento para el profesionista, a traves de la identificacion de los
requerimientos de sus clientes, que en este caso serian las organizaciones donde
ejerceran la profesion.

James Van Patten (1993), en su articulo Total Quality Management, Fall
QOut From Jonh Dewey’s Theories 7, comenta acerca del importante papel de las
instituciones de educacion superior para lograr el cambio hacia una cultura de
calidad, enfocandose a tres puntos principales, segin Dewey:

1. Cultura de Calidad requiere un compromiso hacia un cambio en la

cultura organizacional.

o Compromiso para el desarrolio de una cultura de democracia en los

salones; la eliminacién de barreras y competencia, fomentande cooperacion,
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confianza y trabajo en equipo; la cultura organizacional requerira de un cambio
y hacia una nueva forma de pensar social y relaciones de poder (enfoque
participativo); educar a los estudiantes en una forma de vida cooperativa y
mutua.

2. Compromiso hacia al cambio. Las instituciones econdomicas vy
politicas son las mas poderosas educadoras, por lo que pueden ser las
formadoras de creencias y actitudes fundamentales que pueden ser
cambiadas, asi como dentro de las escuelas.

» Para lograr el cambio es necesaric la participacién de todos los
invotucrados

3. Facultar 2 maestros y empleados. Un cambio de cuitura no sera facil.
Dewey pretende la creacidbn de escuelas; es necesarioc convencer a los
estudiantes, de que se veran comprometidos a unirse a actividades en las que
de el uso que ellos les den a materiales y -herramientas, va a depender para el
uso que le vayan a dar ofras personas.

» Es necesario que se faculte a los alumnos para aprender a pensar y
actuar inteligentemente en cualquier situacion que vayan a confrontar; se debe
de facultar al estudiante a experimentar, cuestionar, observar y manipular el
ambiente en el que se desenvuelven.

Con respecto al futuro para la educacion hacia una cultura de calidad:

“El futuro es siempre impredecible. Ideales, incluyendc aquellos de un
nueva y efectivo individualismo, deben ellos mismos enmarcar todas las
posibilidades de condiciones existentes, hasta aquellas condiciones que

constituiran una era corporativa e industrial " (Patten, 1993, pag. 116)
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Jonnie J. Roebuck (1993) habla acerca de calidad y la educacion superior.
Algunas organizaciones estan demandando el desarrollo intelectual y personal de
sus empleados; por lo que las empresas y universidades estan trabajando en
actividades para poder incrementar y enfocarse en el aprendizaje del
profesionista, quien pueda entregar un servicic de calidad. Ademas, de que para
ellas también serd necesario implementar sistemas de calidad, para poder
"entregar" una aprendizaje adecuado al alumno y hacerlo un estudiante de

"calidad".

Necesidad de entrenamiento

Para Sue Jones (1996) el aumento de la competitividad en un mercado
global, las recesiones, han dirigido a las organizaciones a responder con calidad,
cambio tecnoldgico y estructural, por lo que ha aumentado la necesidad de mayor
entrenamiento y a menor costo.

Si los profesionistas ya salen entrenados de la universidad, habra menores
costos para la empresa, y habra la tendencia a contratar a estos profesionistas.

Se recomienda en los enfrenamientos:

« Atar [a teoria a la practica con ejemplos que relaciones a los
estudiantes el lugar de trabajo, asegurando su motivacion y entendimiento

» Usar proyectos basados de simulacidon basados en el equipo vy
técnicas realistas del lugar de trabajo

» Asignaturas a proyectos relacionados con lo que se hara en el lugar
de trabajo

+ |dentificar muy blen el por qué se desea transmitir eslos

conocimientos para saber el cémo transmitirlos.
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+ El entrenador debe de proporcionar un clima de trabajo de escucha y
dialogo, sin juicios y ridiculos, asegurar el interés e incentivos hacia los
estudiantes para aplicar las herramientas

Conjunto de habilidades para transmitir como personas (Jones, 1986):

» Habilidades de comunicacién y escritura

+ Habilidades de influencia e intervencién

+ Habilidades de trabajo en equipo

o Habilidades para la toma de decisiones

» Habilidades para la solucién de problemas

o Habilidades numericas

Para desarrollar una habilidad completamente, se requiere de una mezcla
tedrico-practica y desarrollo de elementos intelectuales. Lo méas que las personas
desarrollan sus habilidades del pensamiento (evaluacidn, sugerencias, etc.), lo
mas facil que entenderan la teoria y su efectividad en la aplicacién practica. Asi, el
alumno aprendera conocimientos y habilidades de cualquier tipo con mayor
efectividad, aplicara el conocimiento y las habilidades mas efectivamente,

aprendera a trabajar colaborativamente (Jones, 1996)

Educaciéon hacia una cultura de calidad

De acuerdo a la implementacion de filosofias y metodologias de calidad, ha
aumentado la necesidad de contar con el entrenamiento, conocimientos,
habilidades, etc. del personal para poder [aborar con calidad.

Morgan y Smith (1996) en su libro Staffing The New Work Place comentan

que en 1984 habia 45574 miembros en la Ascociacion Americana de Calidad
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(ASQ), vy en 1994 habia 130,977 miembros. En 1993 habia 893 empresas
estadounidenses certificadas 1SO 9000, en 1995 6112. En una encuesta aplicada
por la ASQ en 1993 para medir las actitudes de los empleados hacia trabajo en
equipo, facultamiento, mejoras e inciativas en la calidad, el 64% reportd participar
en trabajos en equipo, el 84% reportd participar en mas de una actividad en
equipo; aproximadamente 3 de 5 habian recibido entrenamiento para el empleo, el
uso de nueva tecnologia, y la mitad habia recibido entrenamiento para solucion de
problemas y trabajo con ofras personas. En 1991 Quality Progress publico su
primer articulo de los esfuerzos de instituciones educativas hacia la administracion
de la calidad. Los resultados indicaban que 55 universidades y 72 community
colleges en Estados Unidos tenian integrados cursos relacionados con
administracion de la calidad en sus planes de estudio; en 1995 la encuesta
revelaba 220 universidades y 83 community college ofreciendo cursos de calidad.
El enfoque de educacidon hacia la calidad a aumentado considerabiemente,
reflejandose en programas de ingenieria, administraciéon, estadistica, educacion;
55% de las universidad ahora hasta ofrecen grados y especialidades relacionadas
con calidad. Esta tendencia va a continuar mas, y mas individuos con habilidades

y conocimientos de calidad van a entrar a la fuerza de trabajo.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En base al objetivo de la Tesis:

"Determinar de qué manera los cursos de calidad en el sector educativo de
educacion superior, permiten el desarrollo de una cultura de calidad en la
comunidad, analizando programas y resultados en instituciones educativas, que ya
los imparten, asi como el desempeno de los profesionistas en las organizaciones,
que hayan tomado y no cursos de calidad; para con base a esto desarrollar un
programa para la implementacién de cursos de cultura de calidad en escuelas de
educacion superior."

Se decidi6é utilizar la Metodologia Cualitativa, ya que se buscd estudiar
casos y teoria existente en cultura de calidad, para generar una nueva
proponiendo el programa. Con el estudio de casos, se analizaron la opinién y
experiencia de gerentes de empresas, maestros y profesionistas en base a las
variables del estudio identificadas en la revisiéon bibliografica, a través de
entrevistas;, ademas, como complemento, con casos documentados
bibliograficamente, se analizaron las experiencias vividas por instituciones de
educacion superior, empresas y profesionistas.

La investigacidn de campo se realizdé para obtener informacion sobre las
variables del estudio, que no habian sido resueltas del todo con los autores

consultados, ademas para complementar el punto de vista de los mismos.
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Variables del estudio

1. Coémo transmitir cultura de calidad en el profesionista mexicano

2. Como motivar el cambio hacia una cultura de calidad en el
profesioniéta mexicano

3. Justificar la necesidad de impartir clases de cultura de calidad

4. Recurso humano con cultura de calidad en base ha haber estudiado
en profesional o no conceptos, herramientas, etc. de calidad

5. Influencia de la imparticién o no de cursos de calidad en profesional
para el desarrollo de cultura de calidad en el alumno

6. Cuales y cuantos conocimientos, herramientas, etc. son necesarios
para desarrollar cultura de calidad e incluirlos en plan de estudios

7. Epoca para impartir los cursos

8. Transmisién de cultura de calidad en la comunidad a través de clases

de cultura de calidad en todas las carreras profesionales

Componentes de la investigacion

Los componentes considerados en el estudio de los casos fueron:

a) Preguntas del estudio

Se investigd sobre la opinion y experiencia de maestros de las escuelas de
educacion superior, independientemente de que impartan o no ellos los cursos de
calidad, para identificar cuales son los factores claves y actividades de las

curriculas a considerar para impartir los cursos de cultura de calidad, asi como

120



justificar la necesidad de contar con alumnos y profesionistas con cultura de
calidad; ademas, para determinar de qué manera los maestros creen los cursos
pueden influir en la cultura de calidad del alumno e implicitamente en la
comunidad.

Por otro lado, se investigd a los profesionistas para identificar como su
antecedente de calidad les ha ayudado y como les ha hecho falta; ademas,
identificar la necesidad de conocimiento de calidad para incluirlo en el programa
que se desea proponer, es decir, se desea identificar |a falta de conocimiento para
el correcto desempenio del profesionistas en su empresa y en su vida, para esto
incluirlo en el programa para la planeacién y disefio del curso de cultura de
calidad.

Ademas, se considerd la opinién de gerentes de empresas, ya que ellos son
los que pueden llegar a tener una vision global de la empresa e identificar la
necesidad de recurso humano capacitado para la productividad y competitividad
de su compania, ademas de identificar los factores claves y actividades a
considerar en cursos de cultura de calidad, en base a la experiencia que ellos han

tenidos como lideres, con su gente y con su organizacion.

b) Unidades de estudio:

En base al objetivo, el estudio de casos estuvo integrado por tres unidades
de estudio:
e Profesionistas (de cualquier edad y profesion)
e Maestros del sector educativo en escuelas de educacion superior (de
cualquier disciplina)

o Gerentes de empresas (de cualquier tipo y tamafio de empresas)
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¢) Recoleccion de datos:

En base a las variables del estudio, generadas después de la revision
bibliografica, surgieron las preguntas a incluir en los cuestionarios para realizar las
entrevistas durante la investigacion de campo, para analizar la experiencia y
opinion de maestros, gerentes de empresas y profesionistas, y asi contrastar y

complementar la informacion de los autores consultados.

MAESTROS
1.- Entrevistas:
o Estructuradas

Se utilizaron las entrevistas estructuradas para aplicarse a los maestros,
independientemente de su area de especialidad, para ver qué opinan acerca de la
influencia de cursos en la cultura de calidad en el alumno, identificar la importancia
de estos cursos para el buen desempefio del alumno y profesionista en una
organizacion, ademas de cuales factores claves y actividades son necesarias a
considerar para incluir en los cursos de cultura de calidad, y la posible influencia

en la comunidad.

2.- Analisis de Documentos

Solo se pudo tener acceso al programa del curso de Cultura de Calidad de
el ITESM Campus Chihuahua, para identificar los temas que se incluyen, factores
claves a considerar, actividades y practicas, habilidades y valores a desarrollar;
como forma de comparacion y referencia, para poder elaborar el programa para

cursos de cultura de calidad, producto final de esta Tesis.
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Por otro lado, se estuvo revisando las guias académicas de los cursos
impartidos por el Programa de Graduados en Direccion de Empresas y eIl
Programa de Graduados en Ingenieria y Tecnologias, a través de la Universidad
Virtual de el Sistema Tecnoldgico de Monterrey, para tener una base a seguir y
aspectos a incluir, en el desarrollo y elaboracion del curso de cultura de calidad.
Ademas, el Programa de Graduados en Ingenieria y Tecnologias, proporcioné el
manual de documentacién de disefio de un curso, para tener asi una guia mas
completa y poder desarrollar los aspectos a incluir en la clase. Cabe aclarar que
se decidio revisar los cursos de la Universidad Virtual, ya que como usuario y
cliente de la misma, los cursos se consideran muy bien disefiados y planeados, de
una manera facil y didactica para el alumno, logrando el aprendizaje y desarrollo
de habilidades; por lo que se decidié seguir un modelo similar poder transmitir
dentro de el curso de cultura de calidad un aprendizaje similar en los alumnos de
profesional.

Para identificar cuales deben de ser los componentes esenciales y factores
claves a considerar en la planeacién y disefio de un curso, y asi tener una guia
para elaborar el programa de clases de cultura de calidad, se consulté el manual
proporcionado en el Programa de Actualizacion de Habilidades Docentes del
~ Sistema Tecnolégico de Monterrey, para la Planeacion y Disefio de un Curso.

Como parte de complemento a la investigacion bibliografica se buscaron
documentos adicionales que sugirieran conceptos y herramientas de calidad a
transmitir en un curso de cultura de calidad, asi como posibles actividades a
realizar dentro de el programa, para lograr una transmisién en la comunidad. Con

esto, se obtuvo material correspondiente a Calidad Total en la Educacion de el
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Ing. Angel Diaz Mérigo, para complementar el contenido y programa para las

clases de cultura de calidad

Los resultados del analisis de documentos se encuentran en el Anexo A.

PROFESIONISTAS
1. Entrevistas
e Estructuradas
Se aplicaron entrevistas estructuradas, para conocer como se relaciona el
desempeno del profesionista en una empresa al contar con conocimientos de
calidad, asi como para identificar los factores claves y actividades a considerar

para el programa, y la posible influencia en la comunidad.

GERENTES DE EMPRESAS
2. Entrevistas
e Estructuradas
Las entrevistas aplicadas a los gerentes de empresas se hicieron con el
objetivo de conocer la opinidn de los mismos, con respecto al contar con recurso
humano con conocimientos de calidad para la productividad y competitividad de la
organizacion, asi como para identificar los factores claves y actividades que ellos
consideran necesarias para incluir en un programa de cursos de cultura de

calidad, y su posible influencia en la cultura de calidad de la comunidad.

Los cuestionarios de las tres entrevistas aplicadas a gerentes de empresas,

maestros y profesionistas, respectivamente, se encuentran en el Anexo B
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Casos Documentados Bibliograficamente

La investigacion de casos documentados bibliograficamente, se usé para
conocer cual ha sido la experiencia de instituciones de educacion superior al
impartir o no cursos de calidad, con respecto a darles una cultura de calidad a los
alumnos, en contraste con las necesidades de la industria. Por otro lado, para
conocer la experiencia de profesionistas que han tomado cursos de calidad, como
les ha servido para desempefiarse en su trabajo y vida personal, asi como el
haber adquirido una cultura de calidad.

A continuacién se presentan las referencias bibliograficas de los casos

encontrados:

Weinstein, L. B., Petrick, J. A., & Saunders, Paula M. (1998, abril).
What Higher Education Should Be Teaching About Quality-But Is Not
Quality Progress. 31, 91-95.

Schulz, D. (1997, julio). What a wonderful world it could be. Quality
Progress. 30, 55-59.

Dooley, K. (1997, octubre). Use PDSA for Crying Out Loud. Quality
Progress. 30, 60-63.

Clark, M. R. (1997, octubre). Brining Quality at Home. Quality
Progress. 30, 64.

Los resultados de los casos documentados bibliograficamente se encuentran en el

Anexo C.
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Caracteristicas de la muestra

No se defini6 un tamafo especifico de la muestra para realizar la
investigacién. Se aplicaron las entrevistas necesarias dentro del tiempo
establecido para la investigacion, y hasta cuando los datos que se obtuvieron
comenzaron a repetirse de o que ya se tenia, y cuando la informacién recibida
sirvi6 de materia prima suficiente para plantear robustamente el producto final de
la investigacion, con la informacién recopilada de gerentes generales de

empresas, profesionistas y maestros, se dieron por terminadas las entrevistas.

Las primeras entrevistas a realizar fueron las de el cuestionario para
Gerentes Generales. Cabe aclarar que los gerentes generales se seleccionaron
sin importar el giro, tamafo y sistema administrativo de la empresa, ya que la
calidad debe estar presente en cualquier organizacién independientemente del
giro, tamafo y administracion de esta; obteniendo asi opiniones con diferentes
puntos de vista, necesarias a considerar en un programa de cultura de calidad, ya
que no se sabe a qué empresa ira el profesionista a laborar, por io que debe de
llevar una visién global y general de lo que requiere y necesita el medio
empresarial.

¢ Se realizaron 4 entrevistas personales a empresarios de la localidad.
Las entrevistas se realizaron en el lugar de trabajo de los gerentes, llevando
una grabadora para captar todos los datos posibles, ademas de hacer
anotaciones durante la entrevista,; al ser estructurada, las preguntas se fueron
leyendo, conforme al tiempo de respuesta, que definia el mismo entrevistado.

Ademas, se enviaron por correo electrénico aproximadamente 100 entrevistas
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a gerentes de empresas que tenian publicada su cuenta de correo electronico
en Internet, dentro de los home page de sus organizaciones, pertenecientes a
toda la Republica Mexicana, contando con una respuesta a 19 cuestionarios
solamente. Los web sites consultados para obtener los URL’s de las empresas
se obtuvieron de los sitios de interés recomendados en la pagina del ITESM

Campus Chihuahua. A continuacion se listan las direcciones fuentes:

http://www.chi.itesm.mx/
http://www.albec.com.mx/albec500/albec500.htmi
http://www.hispanic.com/mexico.html
http://isocmex.org.mx/principal.html
http://192.100.204.58/caintra/
http://telesur.acnet.net/cgi-bin/AIEM_busca.p!
http://www.pixel.com.mx/

http://lwww-azc.uam.mx/mexico/index.html

Por ultimo, se enviaron 2 entrevistas por correo electrénico a gerentes de
empresas identificadas en la ciudad de Chihuahua, de las cuales so6lo se

recibieron las respuestas de una.

Nota: Para realizar las entrevistas se incluyé una carta de presentacion e

explicacion del motivo de la entrevista, la cual se incluye en el Anexo D, junto con

las preguntas a los cuestionarios.
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http://www.chi.itesm.mx/
http://www
http://albec.com
http://www.hispanic.com/mexico.html
http://isocmex.org.mx/principal.html
http://192.100.204.58/caintra/
http://telesur.acnet.net/cgi-bin/AIEM_busca.pl
http://www.pixel.com.mx/
http://www-azc.uam.mx/mexico/index.html

En total se obtuvieron 24 respuestas a entrevistas a gerentes de empresas.
Ademas, que aqui se decidid parar la investigacibn a gerentes, ya que se
comenzaron a recibir datos repetidos, los cuales se consideraron suficientes para

proponer el producto final.

Los resultados de las entrevistas a gerentes de empresas se encuentran en

el Anexo E.

Después de estas entrevistas se aplicaron los cuestionarios a maestros, los
cuales fueron seleccionados sin importar el area de especialidad, institucion de
educacion superior en la cual son docentes, edad y clase que imparten; ya que la
calidad debe estar presente en todas las escuelas, para poder tener egresados
con cultura de calidad; y asi, al contar con puntos de vista mas heterogéneos, se
pueden obtener opiniones muy variadas, necesarias para enriquecer un programa
de cursos de cultura de calidad, no sélo quedarse con la visién y vivencias de
cierto tipo de maestros.

e Se obtuvieron solamente dos entrevistas personales con maestros de
instituciones de educacion superior de la localidad, siguiendo el mismo
procedimiento de las entrevistas a gerentes, realizando la visita personal a la
oficina del maestro, con una grabadora para guardar la platica, siguiendo las
preguntas de forma estructurada con la secuencia marcada en el cuestionario.
Al igual que con los gerentes, posteriormente se continué con el envio de
cuestionarios via correo electrénico a maestros que publican sus cuentas en
los home pages de sus universidades o tecnoldgicos dentro México. Se

enviaron aproximadamente 100 cuestionarios, consultando los sitios de interés
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sugeridos por la pagina de el ITESM Campus Chihuahua, tomando como base

los siguientes:

http://www.chi.itesm.mx
http://www-azc.uam.mx/mexico/index.html

http://www.hispanic.com/mexico.htmi

Se recibieron respuestas por e-mail Unicamente de 29 maestros, mas las
dos personales, se sumaron un total de 31 entrevistas respondidas, las cuales se
consideraron tener los datos suficientes para poder complementar la de los
gerentes y proponer el programa de cursos de cultura de calidad, ademas de que’

en la mayoria se comenzaron a repetir respuestas.

Los resultados de las entrevistas a maestros se encuentran en el Anexo F.

Por ultimo, se realizaron las entrevistas a profesionistas, solamente via e-
mail, por la buena respuesta obtenida en las entrevistas anteriores.

e Se enviaron los cuestionarios a profesionistas laborando en las
diferentes empresas que aparecen sus cuentas de correo electronico en las
paginas de internet de la misma organizacion dentro la Republica Mexicana,
asi como de las paginas de algunas universidades que publican las cuentas de
correo electronico de sus alumnos, también dentro de los Web servers en
México; ademas de enviarse a amigos y conocidos profesionistas en el pais.
No se considero la edad, ni la profesion, ni el sexo, ni el nivel socio-econdmico,

ni la empresa donde se labora, ya que todo profesionista es responsable de
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http://www.chi.itesm.mx
http://www-azc
http://www.hispanic.com/mexico.html

realizar sus actividades con calidad, para mejora de su organizacion,
comunidad y familia, y asi obtener informacién sin tendencias, con mayor
variedad de opiniones, dependiendo de la experiencia vivida por cada
profesionista en su escuela y lugar de trabajo.

De aproximadamente 100 entrevistas enviadas por correo electrénico se
recibioé respuesta a 27.

Cabe aclarar que se buscoé hacer la investigacion con heterogeneidad de
entrevistados, ya que no se sabe en que tipo de empresa ira a laborar el
profesionista, considerando la opinién de varios tipos de organizaciones, para
incluirse en el programa; por otro lado, la calidad no es especifica para ciertas
comunidades por lo que todos los profesionistas deben de contar con cultura de
calidad, y al buscar impartir los cursos en todas las carreras, se deben de
considerar factores claves y actividades que recomiendan con su experiencia,
maestros con diferentes areas de especialidad y de docencia, asi como

profesionistas con diferentes carreras y puestos de trabajo.

Los resultados de las entrevistas a profesionistas de empresas se

encuentran en el Anexo G.

Con toda la informacion recopilada de los profesionistas, en conjunto con la
obtenida en las demas entrevistas, se decidio parar la investigacion de campo, en
vista de las repetidas respuestas, y la cantidad de informacion recibida, como base
para complementar la bibliografica, y asi elaborar el programa para la
implementacion de cursos de cultura de calidad en todas las carreras

profesionales.
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CAPITULO IV

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Analisis de resultados de la investigacion de campo

A continuacion se presenta un analisis de los resultados obtenidos de las
respuestas a las entrevistas de la investigacién, estableciendo una relacion entre
la informacion obtenida en la investigaciéon de campo, con la ya recopilada en la
investigacion bibliografica, asi como una definiciébn de cada variable y relacion
entre las mismas. Se estructura de la siguiente manera: a)se presenta un
resumen de la bibliografia relacionada con la variable en cuestion; b)se muestra
algunas de las respuestas obtenidas en la investigacion de campo, haciendo una
asociacion con cada uno de los cuestionarios; c)se explica la relacién entre los dos
incisos anteriores; d)se enuncia la definicion de la variable.

Cabe aclarar que durante Ia investigacidon de campo se identifico cierta
apatia en la comunidad para cooperar con enirevistas personales, taivez por el
miedo a espionaje industrial, por la falta de tiempo, o por la falta de interés hacia la
transmision de cultura de calidad en la comunidad. Sucediendo algo similar al
enviar los cuestionarios via correo electrénico de algunos de los WEB servers que
organizaciones y profesionistas de México tienen publicados en Internet, ya que
solo se recibio aproximadamente la cuarta parte de el numero de entrevistas

enviadas.

Variable 1. Como transmitir cultura de calidad en el profesionista mexicano
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Corresponde a la informacion recopilada en el capitulo Il de revision
bibliografica en los puntos de: Cambio Cultural, Desarrollo y adopcién de una

cultura de calidad.

Para poder lograr transmitir una cultura de calidad, se requiere de un
cambio hacia la misma.

Para Joe Batten (1992), en las organizaciones de los 90's la cultura de
calidad total se centra y dirige por valores, que se pueden aprender y adoptar

considerando componentes cuiturales:

<>

Liderazgo ya que las personas siguen a quien les ensefia

+ Traducir valores en acciones

<>

Recompensar a {os que aprenden y el buen trabajo en equipo
¢ Desarrollo légico y creativo de fortalezas
¢ Contar con una cuitura de compromiso y aprendizaje continuo

¢ Crear criterios de evaluacion

Hunt (1893) comenta que para un cambio cultural hacia la calidad se
requiere de un involucramiento y compromiso, promoviendo la autodireccion y
disciplina, acompafiada de extensiva educacion y entrenamiento; tomando en
cuenta formas de pensar, comportamiento individual y grupal, métodos de trabajo.
actitudes, prioridades, niveles de conocimiento. Ademas para transmitir una
cultura de calidad, Juran y Gryan (1993) sugieren hacerlo de forma participativa,

refiriendose a o importante que es, en peguerias escalas.
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El Dr. Cantd (1997) advierte que para transmitir una cultura de calidad al
mexicano hay que tomar en cuenta aspectos que pueden impedir, la comunicacion
abierta y franca, informacion, toma de decisiones, responsabilidad y valores
compartidos, empleo por vida y entrenamiento continuo, mejora continua a largo
plazo, uso eficiente de recursos; como son la dificultad de ejercer facultamiento y
mala comunicacion, la tendencia al colectivismo, alta rivalidad entre personas,
evasion a la incertidumbre.

Para la implementacién de una cultura de calidad Sue Jones (1996)
recomienda un marco de referencia en el que se tenga el reconocimientos de la
direcciéon general para cambiar, el compromiso completo e involucramiento, un
programa de acciones para cada persona, hay que tomar en cuenta el papel del
maestro y la estructura organizacional de la escuela; el cambio no sélo esta en el
entrenamiento y conocimientos, el maestro debe ser un entrenador y facilitador,
creando respeto, confianza, apertura, paciencia, dar autoridad para toma de
decisiones. No hay que sobre estimar el trabajo en equipo, antes el maestro debe
de facultar al alumno; analisis de las actitudes y habilidades interpersonales para
crear una relacion reciproca entre maestro y alumnos y entre alumnos.

La percepciones y las expectativas de calidad dependen de la cultura del
individuo, sentimientos deseos, experiencia, aspectos adquiridos y vividos, por [o
que hay que tograr uniformarias o estandarizarlas para hablar "el mismao idioma"
{un lenguaje claro para todos en la clase) o lograr la misma comunicacion, y cada
persona lo interpreta y adapta a su medio, tomandoc en cuenta que la concepcion
de calidad en el individuo va cambiando; se pueden usar las técnicas de calidad
que le han dado resultado a otros y adaptarias, tomando en cuenta la empatia,

pero para transmitir estos conceptos se requiere de una bien dirigida y recibida
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actitud. El trabajo en equipo (individuos comprometidos con el grupo y sus
objetivos, formados por si mismos y entre ellos elegir el lider, tratandolos de ver
como si fuera la familia) es importante para que se transmita la cultura de calidad,
el maestro pueda fijar metas en conjunto con los alumnos, con pocas personas y
su propia cultura; dentro del equipo hay que tener un control donde se puedan
juzgar por si mismos en conformidades y divergencias y ejercer control cuando
sea necesario, usando estadistica, pero viéndola de una manera de hacer los
calculos automaticamente, para lograr objetividad y evitar las percepciones de la
gente. Se requiere de una nueva generacion para que realmente exista un cambio
real y una cultura de calidad, y esto se puede dar impartiendo las clases de cultura
de calidad a todos los profesionistas (Bolling, 1994).

Hay que ver a las clases como un entrenamiento, buscando el aprendizaje,
con el enfoque de sistemas, con procesos, programas, con desarrolio que nunca
termina, con monitoreo y control, para corregir y mejorar, se debe hacer que los
alumnos sean participativos, y puedan identificar interrelaciones que existen en
todas sus funciones, alumnos deben desarrollar habilidades de éxito en fas que
ellos se beneficien y puedan observar los mismo en tode con o que
interrelacionan; buscar experiencia en la practica, al tomar un riesgo ligarlo con
todos los afectados, siendo pertinentes, procurando dar un valor agregado y
especializacion a todos los trabajos, tener conexiones con otras personas fuera de
la clase que ayuden al desarrollo, lograr que en todo lo que se desea transmitir en
las clases sea de una manera en que el alumno participe y pueda demostrar sus
habilidades propias o adquiridas. El supervisor (maestro) debe estar 100%
involucrade, al pendiente de las necesidades, apeyando, siendo facilitador y

entrenador; ademas de implementar un método de retroalimentacion (360 grados),
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en donde se reciba informacién y puntos de vista de todos con los que el individuo
tiene relacién, en base a 18 aspectos sugeridos por The Personal Quality
Orientation Audit, con esta retroalimentacion se puede hacer cambios, planes de
accion, entrenamiento de habilidades, etc. todo para ia mejora. Se puede hacer un
inventario de las habilidades de cada alumno. No basta con entrenar y
proporcionar desarrollo a los alumnos, se requiere integrar esto con la estrategia
total de calidad de la organizacién, siendo los lideres de la organizaciéon un modelo
a seguir (Morgan and Smith, 1996)

Para el desarrollo de una cultura de calidad se requiere de liderazgo,
concientizacién, comunicacion (canales de comunicacion muy claros), equipos de
trabajo, educacion y entrenamiento, confianza y respeto, mejoramiento continuo
como forma de vida, facultamiento, participacion, autodesarrollo, reconocimiento y
recompensas (Hunt, 1993).

Para el desarrollo de una cultura de calidad se requiere de instalar un
proceso educativo que incluya objetivos de cambio de actitudes que, a su vez, se
reflejaran en cambio de comportamientos.

El cambio de cultura de calidad en un individuo sélo se puede lograr con su
decisidn personal, y clave es la proactividad, estimulando al individuo y asi tendra
la capacidad de decidir como va a responder, de acuerdo a su inteligencia,
conciencia moral y voluntad; una persona debe cambiar y adaptar su cultura
constantemente orientandose hacia ciertos habitos, practicas y ciertos valores,
pero no éticos y morales (Dr. Cantu, 1997).

Las escuelas deben de sufrir una restructuracién en donde se redefinan 4
habilidades bdsicas: abstraccion, enfoque de sistemas, experimentacion vy

colaboracion, integrando |la educacion informai con la formal (Lockwood, 1933).
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Corresponde a |la pregunta 2 de la entrevista a maestros:

¢.Como considera se debe transmitir una cultura de calidad al profesionista o
alumno?

A esta pregunta se dieron respuestas como:

"Los maestros deben de ser facilitadores, el ejemplo de buscadores de la
calidad en todas sus acciones, transmisores de valores, ya que estas repercuten
en el alumno, exigiendo, dando argumentos de la importancia y beneficios de la
cultura de calidad, a través de sus clases, proporcionarles informacion, siendo
congruente en lo que se ensefa y se hace, darles valores que se lleven a través
del tiempo y en forma cotidiana.”

"La cultura de calidad debe expresarse de los programas de estudio en
forma ordenada y estructurada, que se les pueda mostrar en sus respectivos
entornos, creandole situaciones al alumno en su actividad diaria, dandose cuenta
y lo integre como valor personal. "

"Se requiere que se viva un ambiente de calidad en toda la universidad.”

"El alumno debe de estudiar, familiarizarse vy aplicar las practicas y
herramientas de calidad, con acciones, y reflexién, para lograr la experiencia y
establecer principios, pero primero hay que motivar al alumno para convencerlo y
después darle la teoria y la practica; complementando con vivencias, conferencias,
seminarios.”

“La cultura de calidad se puede aplicar en todas las materias del alumno,
hasta desde la educacidn basica, el hogar, y asi creando un vinculo en todos los

niveles educativos'.
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Corresponde a la pregunta 3 de la entrevista a maestros:

¢ Qué aspectos culturales cree se deben de considerar para lograr la transmision
de la cultura de calidad?

Entres las respuestas que se obtuvieron a esta pregunta se encuentran:

"Puntualidad, honestidad, responsabilidad, orden, compromiso, busgueda
de lo perfecto, habito de estudio, lectura, limpieza, cumplimiento, servicio,
disciplina, amor a {a patria, amor al medio ambiente, amor al arte, son algunos ios
valores que se pueden dar a los alumnos a practicar en sus clases; el concepto
del éxito, analisis a corto y largo plazo”.

"Hay que considerar el ambiente de trabajo, apertura y posibilidad de toma
de decisiones, metas comunes e indicadores para dar seguimiento.”

"Es importante considerar el nivel educativo de! estudiante y su ambiente
familiar (empezar con la familia, de adentro hacia afuera), y pregonarle fos
beneficios personales y comunitarios que se generan; que el alumno identifique la
importancia de definir funciones, documentar procesos y evaluarlos.”

"Evitar el malinchismo (lo extranjero es mejor que lo hecho en Meéxico),
haciendo scbresalir los aspectos mas sobresalientes de nuestra cultura, pero
primerc combatiendo los negativos.”

"Evitar congruencias y ser consistentes en la cultura de calidad.”

"Hay que crear ambientes que favorezcan la cultura y se puede abordar
desde niveles mas tempranos.”

"Es importante considerar los roles como hombres y mujeres gue se juegan

en la sociedad, condiciones socicecondmicas, religion y nivel educativo”.
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Corresponde a la pregunta 3 de la entrevista a empresarios (gerentes):

;. Como considera se puede transmitir una cultura de calidad a todos los niveles de
la organizacion?

En esta pregunta se obtuvieron respuestas como las siguientes:

"Con el ejemplo, con capacitacion tedrica y practica apoyandose en
sistemas ya probados, con un proceso programado y sus controles internos para
la mejora, con buena y estandar comunicacion (carteles motivacionales) y
concientizacion”.

"Se pueden usar platicas, videos, dinamicas para cualquier situacién de la
vida real, a través de la mercadotecnia de la organizacion, acercamiento de la
familia a la organizacion, con una formacion tecnica, valores y habilidades en la
misma proporcion."

"Se requiere de mejorar el nivel académico en la ensefianza, se debe de
exigir calidad en toda la organizacion, concientizando, delegando y dando mayor
responsabilidad. Pero primero la deben de tener los lideres de |la organizacién, es
decir, transmitir de arriba hacia abajo y recibir retroalimentacion de abajo hacia
arriba."

Corresponde a la pregunta 2 de la entrevista a profesionistas:

.Cual es su opinion acerca de desarrollar una cultura de calidad en el
profesionista en relacion a la cultura que ya trae?

Entre las respuestas obtenidas se encuentran:

"Se necesita capacitacion para cambiar la cultura gradualmente, pero
aprovechando las ventajas de la cultura mexicana (entusiasmo, fidelidad, trabajo

en conjunto, bajo presion) eliminando la impuntualidad e indiferencia a cambios;
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hasta desde nivel escolar elemental, y en todos los demas niveles, para llegar a
formar parte de la sociedad y la cultura.”

"Se puede customizar la cuitura de calidad sin perder la esencia de la
misma, y de los valores de la propia cultura de la persona.”

"Para que el mexicano puede desarrollar esta cultura debe estar inmerso en

una organizacién que ya la tenga."

Relacion existente entre la informacion obtenida para la variable 1, de la

revision bibliografica v |a investigacion de campo.

En ambas investigaciones se identifica la necesidad de un cambio cultural
para transmitir la cultura de calidad; ademas de una buena comunicacion entre
los involucrados, con un lenguaje claro y uniforme, ya que la calidad implica
percepciones personales; también en ambas se busca dar el ejemplo y adaptarlo,
ya sea por parte de la persona que vaya a transmitir esa cultura, asi como los
ejemplos de aquellas practicas que han dado resultado. En la investigacion
bibliografica se recomienda hacerio a través de capacitacion y entrenamiento en
un proceso educativo, en forma gradual, con un liderazgo hacia la calidad por
parte de los lideres de la organizacion, para que haya un ejemplo a seguir,
inculcando valores, actitudes, habilidades y practicas de calidad, fomentando el
involucramiento y compromiso, ademas de considerar aspectos culturales que la
puedan impedir; también recomiendan el trabajo en equipo, con experiencia
practica, inculcando proactividad al alumno. En la investigacion de campo,
ademas de transmitir la cultura de calidad con el ejemplo, y con capacitacion y
entrenamiento (practicas en su actividad diaria) en forma gradual, tomando en

cuenta valores, actitudes, habilidades y practicas de calidad, se recomienda
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tomar en cuenta aspectos familiares, que el alumno viva en un ambiente de
calidad en la universidad, con exigencia, concientizando al alumno de los
beneficios. Pero no sélo en una clase de cultura de calidad, sino a través de
todas sus materias de la carrera, y hasta desde la educacidén bésica y el hogar,
creando un vinculo en todos los niveles educativos.

En las entrevistas se encontré un enfoque mas apropiado para la situacion
vivida en México, y en la bibliografia, se encontraron aspectos generales; por
ejemplo, en la bibliografia solo se recomienda considerar puntos cuiturales, pero
en las entrevistas se encontraron especificamente cuales tomar en cuenta, usando

y fortaleciendo aspectos positivos y eliminando los negativos.

Definicion para la variable 1:

Como transmitir cultura de calidad en el profesionista mexicano

Para transmitir una cultura de calidad en el profesionista mexicano se
requiere de un cambio centrado y dirigido por sus mismos valores, fomentando el
involucramiento, participacion, retroalimentaciéon y compromiso, a traves de
capacitacion y entrenamiento gradual, (clases de cultura de calidad), tomando en
cuenta aspectos de la cultura mexicana que la puedan impedir. El maestro toma el
papel de transmisor, con ejemplo (siendo congruente), come facilitador vy
entrenador, buscandc uniformizar y estandarizar el lenguaje de la calidad entre
maestro y alumnos, y entre alumnos. El maestro de cultura de calidad debe
cumplir con un perfil predeterminado.

La capacitacién y entrenamiento debe incluir teoria y practica con un
proceso programado y control interno para la mejora, incorporando €l apoyo de las

empresas, buscando implementar en el disefo del curso los valores y aspectos
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culturales, para que el alumno en cada actividad a realizar, pueda aplicarlo,

descubrirlo, vivirlo y adquirirfo, y él mismo genere su propio criterio.

Varable 2. Como motivar al cambio hacia una cultura de calidad en el

profesionista mexicano

Corresponde a la informacion recopilada en el capitulo Il de revisioén bibliografica

en el punto, Formas de cambio hacia una cultura de calidad

La persona responsable de motivar el cambio, debe planear e implementar
un cambio (administracién de proyectos, solucién de problemas, crear un
ambiente de apoyo al cambio), tener habilidades para el manejo de conflictos,
para negociacion y facilitacion del cambio (el maestro de las clases de cultura de
calidad puede ser el que requiera de este perfil y habilidades) (D. Wall y M.
Proyect, 1997). Debe de superar barreras de cambios estructurales,
comprometiéndose a remover los aspectos no deseados e introducir 10s nuevos
deseados.

Motivar al cambio se puede hacer a través de la reingenieria de procesos
(que puede ser una forma de disefar una clase de cultura de calidad, para que
dentro de ios procesos a realizar por el alumno se facilite y motive su cambio), es
decir cambiar de algo hacia otro algo, en acciones, pensamientos, creencias.

Para motivar al cambio se requiere de un nuevo liderazgo (que tomaria el
maestro), que el lider tenga una actitud y compromiso hacia el cambio, y para
poder incluir, planee bien sus acciones y con arte (creatividad, innovacion,

creatividad y servicio) (Batten, 1992).
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Se requiere de compromiso de los lideres de la organizacion, ejemplo y
comunicacion, trabajo en equipo, facultamiento, con su respectivo entrenamiento,
involucramiento de ia gente, que sean protagonistas del cambio (alumnos), hacer
las cosas correctas bien, en el tiempo correcto, identificar costos de calidad y
enfocarse a la prevencion, mejora continua.

El cambio se debe realizar en base a la dinamica del grupo, situacion y
naturaleza del cambio, con un descongelamiento, movimiento y recongelamiento,
segun el método de Lewin. Para Schein, se puede seguir mecanismos primarios,
cuando se crea la organizacidon, y secundarios cuanto esta ya es madura. Todo
cambio se debe hacer en un proceso planeado (recomendados por Cummins &
Worley en Cantu, 1997, y Juran y Gryan, 1883), considerando las fallas comunes
en los procesos de cambio; ademas debe de existir un entrenamiento para la
calidad.

El obtener los premios de calidad para las organizaciones pueden ser un
medio para motivar al cambio en el profesionista mexicano, ademas de ser una
guia de requisitos a cumplir para poder lograrlo.

Para motivar al cambio la gente tiene que descubrir sus propios paradigmas
y decir cuales y como cambiarlos e ir paso a paso. El seguir los 7 habitos en el
proceso y formas sugeridos por Covey (1989), pueden ser una forma de motivar al

cambio.

Corresponde a la pregunta 4 de las entrevistas a maestros

4 Cual es su opinion acerca de motivar el cambio hacia una cultura de calidad en le

profesionista mexicano?
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A esta pregunta dieron respuestas como:

"Con disciplina, viendo a la cultura de calidad como una forma de vivir como
soporte ético de los actos, ofreciendo al alumno beneficios reales, concretos y no
rematos, viendo los resultados palpables en una organizacion, mejora en la
calidad de vida, convenciéndolos.”

“Con profesionistas bien preparados y que crean en la cultura de calidad.”

"Se debe de comenzar en la educacion basica y la familia, aqui se siembra
la semilla, y en la escuela se riega y abona.”

"También se pueden realizar campafias de motivacién.”

Corresponde a la pregunta 4 de las entrevistas a gerentes

. Cual es su opinidén en relacion a motivar el cambio hacia una cultura de calidad
en el profesionista mexicano?

Entre las respuestas que se dieron a esta pregunta se encuentra;

"Preparando a los profesionistas al 100%, invitAndole a tener retos
personales, con conviccidn y convencimiento, por la necesidad de mantenerse
competitivo y sobrevivir.”

"Se puede motivar sensibilizando a los padres, inculcando a los nifios estas
inquietudes."

"Para el profesionista, las universidades serian las que despertarian estas
actitudes y el estudiante se interrogaria a través de practicas, talleres, y
actividades que permitan medir e intentar corregir los niveles de calidad."

"Se debe de comenzar en las escuelas donde se exija y tenga calidad, y asi
el profesionista se preparara para ello, ademas de actualizar fos planes educativos

para facilitar el cambio.”

143



Corresponde a la pregunta 3 de las entrevistas a profesionistas
¢ Cual es su opinion acerca de motivar el cambio hacia una cultura de calidad en el
profesionista mexicano?
Algunas de tas respuestas que se dieron a esta pregunta son:

"Desde la ensefianza temprana".

"Se puede seguir el modelo asidtico en donde paso a paso se pueda
adaptar a la cultura mexicana y modificarla para el cambio."

"Se puede inculcar permanentemente en el curriculum de las profesiones la
cultura de calidad, viéndolo como un estilo de vida."

"Serd importante contar con directivos de alta calidad, para contratar
maestros de calidad, y asi estos mismos puedan ser fuente de motivacion,

iegandola y exigiéndola.”

Relacién existente entre la informacidn obtenida para la variable 2, de la

revision bibliografica v la investigacion de campo.

Los autores consultados recomiendan gue para motivar al cambio se
requiere que la persona que lo vaya a ejercer ejerza un nuevo liderazgo, con
actitud y compromiso hacia la calidad (estar convencido). En ambas
investigaciones se identifica que a través de entrenamiento y capacitacion, se
puede motivar el cambio hacia una culiura de calidad; en la investigacion
bibliografica recomiendan los métodos a seguir para facilitar el cambio, asi como
el perfil del entrenador; y en la investigacion de campo se dirigen mas
especificamente a dar la motivacion y al contenido dentro de las clases de cultura

de calidad en todas las curriculas profesionales, como la capacitaciéon y
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entrenamiento requerido, y al papel del maestro como entrenador, y lider
comprometido al cambio.

Por otro lado, en las entrevistas se identifica que la motivacion se puede dar
desde la educacién basica y en la familia, aunque hay gue considerar que los
profesionistas del futuro seran los padres de familia del mafiana; es decir, si al
motivar el cambio hacia una cultura de calidad en el profesionista mexicano, este a

su vez lo motivara en su familia, y en sus propios hijos.

Definicion para la variable 2:

Como motivar al cambio hacia una cultura de calidad en el profesionista
mexicano

Para motivar el cambio se requiere de capacitacion y entrenamiento al
profesionista (pudiendo ser clases de cultura de calidad), con liderazgo de los
maestros, con compromiso y actitud al cambio, siendo buenos administradores,
manejadores de conflictos y facilitadores del cambio en base a ciertas
metodologias sugeridas y a |a situacién vivida y los alumnos. En la capacitacién y
entrenamiento a los alumnos, se le deben de ofrecer los beneficios y resultados,
con retos personales, despertandoles actitudes hacia la calidad, ademas de
ejercer exigencia y disciplina, inculcandolo permanentemente en las curriculas de

todas las carreras.

Variable 3. Justificar la necesidad de impartir clases de cultura de calidad
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Corresponde a la informacién recopilada en el capitulo |l de la revision
bibliografica en los puntos: Necesidad de recurso humano capacitado, Necesidad

de productividad y competitividad.

Actualmente se presenta una necesidad de cambio hacia una cultura de
calidad, debido a los avances en tecnologia y competencia internacional, con un
recurso humano mayor capacitado; para que empresas mexicanas puedan
enfrentar los retos se requiere el desarrollo de una cultura de calidad, revisando y
ajustando la cultura ya existentes, ademas de aprendizaje, comunicacion,
educacion, etc. (Cantu, 1997). Por otro tado, 1a educacion en otros paises como
los anglosajones, es mas elevada que México, y para poder competir es a traves
de la educacion, entrenamiento, participacién hacia la mejora continua y la calidad
(Jones, 1996).

Ciertas empresas mexicanas identifican personas que no son capaces de
tomar decisiones, analizar informacion, por lo que las empresas requieren que se
de un proceso de aprendizaje en que se de la formacidén y modificacion de ia
conducta (Garcia de Lebn, 1997), ademas empiezan a contratar ias personas que
compaginen y tengan las competencias que se requiere para implementar una
estrategia de calidad en la empresa {Sanchez, 1997). En una encuesta aplicada
por la ASQ (American Society for Quality) se encontro que para contratar las
empresas buscan personas con cierto perfil de calidad a todos los niveles (Morgan
y Smith, 1996).

Por otro lado, para que pueda existir productividad y competitividad en la
organizacion se requiere de recurso humano con el suficiente conocimiento y

habilidad para desarrollar nuevas tecnologias, productos y procesos, ademas de
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tenga como meta principal a la calidad (Juran y Gryna, 1993). Actualmente con el
Trato de Libre Comercio (entre Estados Unidos, México y Canada, por sus siglas
en inglés NAFTA, North American Free Trade Agreement ), México se enfrenta a
competir internacionalmente necesitando de recurso humano capacitado, ya que
en el pais existe un déficit de empleados competentes, por lo tanto se debe
capacitar y entrenar, contando con nuevos procesos educativos hacia una cultura
de calidad, con apoyo e inversion de empresas (Carcoba, 1994). También la
SECOFI (Secretaria de Comercio y Fomento Industrial) identifica la necesidad de
clases de cuitura de calidad, tomando en cuenta en su Programa de Politica
Industrial y Comercio Exterior, estrategias para promover cultura de calidad,
dentro de las cuales se encuentra la de incorporar en los programas educativos
conceptos referentes a la calidad (cita de internet,
http.//mww . cicese. mx/gobfed/secofi).

Para tener una ventaja competitiva, el problema esta en la falta de
entrenamiento de la fuerza de trabajo, en donde se puede redisenar el sistema de
educacion para acomodarlo a las necesidades actuales, para asi lograr el cambio

de cultura y forma de hacer los negocios (Hunt, 1993)

Corresponde a la pregunta 1 de las entrevistas a maestros
,Cudl es su opinion acerca de la cultura de calidad, en relacién a! buen
desempefio del alumno y como profesionista?
A esta pregunta se dieron respuestas como:

"Es basico, indispensable que el alumno cuente con cultura de calidad para
lograr sus objetivos, ser mas organizado y profesional, aprovechar mejor los

recursos, pueda interactuar en el medio, y tener un buen desempefio como
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profesionista y alumno, ya que en algunas ocasiones tiene una idea vaga de lo
gue es calidad.”

“La universidad es un medio y tiene el compromiso para hacerlc,
imprimiéndose como un estilo de vida y ser parte de la formacion del alumno,
porgue la cultura mejora al hombre y tendra mayor posibilidad de éxito; pero no
solo a través de una materia, se debe de vivir en toda 1a escuela.”

"La cultura de calidad se requiere para lograr todas las metas

organizacionales."

Corresponde a la pregunta 1 de |las entrevistas a gerentes de empresas

: Qué opina de que el empleado tenga conocimientos de calidad en relacién con la
productividad y competitividad de la organizacion?

Entre las respuestas obtenidas se encuentran:

"Es un requisito para el adecuado desempeno del empleade y desarrollo
integral de la persona, para poder crear calidad y ventajas competitivas, siendo un
beneficio para la empresa, evitando retrabajos.”

"Es imposible que se realice un trabajo si no se tienen las directrices

adecuadas."

Correspende a la pregunta 1 de las entrevistas a profesionistas
:Qué opina de que el profesionista tenga conocimientos de calidad en relacion
conh su desemperto en una organizacion?

De las respuestas dadas a esta pregunta se encuentran:

148



"Es basica e indispensable en una economia globalizada, ya que la calidad
es para darle valor agregado y funcionamiento al trabajo, para aplicarse dia con
dia, para crecer como ser humano."

"Los conocimientos adquiridos en las auias son indispensables para la toma
de decisiones y trabajos satisfactorios en la empresa, ademas de un factor de

cambio.”

Relacién existente entre la informacion obtenida para la variable 3, de la

revision bibliografica v la investigacién de campo.

En ambas investigaciones se identifica la necesidad de contar con recurso
humano con cultura de calidad para la productividad y competitividad de la
organizacion; y la unica manera de logrario lo ven a través de entrenamiento y
capacitacion hacta una cultura de calidad, ya que se ha encontrado un déficit en la
fuerza de trabajo; observando en los autores consultados y resultados de las
entrevistas, que a través de la educacion se puede lograr; aunque en la
investigacion de campo se enfoca mas a dar clases de cultura de calidad en la

universidad.

Aunque existen dentro de las entrevistas opiniones en contra de dar clases
de cuitura de calidad, la mayoria de las respuestas se centra en la necesidad de
contar con cultura de calidad (aproximadamente un 95%) siendo las

universidades un medio para ello.

Definicidn para la variable 3:

Justificar la necesidad de impartir clases de cultura de calidad
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Las organizaciones (privadas y del gobierno) tanto nacionales como
internacionales requieren de recursc humano con cultura de calidad, para poder
competir y ser productivas en un mundo giobalizado, de cambios y avances
tecnologicos, siendo la capacitacion y entrenamiento indispensable para lograrlo,

tomando el compromiso las universidades a través de clases de cultura de calidad.

Variable 4. Recurso humano con cultura de calidad en base a haber estudiado en

profesional o ho conceptos, herramientas, etc. de calidad.

Corresponde a la informacion recopilada en el capitulo 11 de la revision
bibliografica en el punto: El papel de la educacién superior en el desarrollo y

adopcion de una cultura de calidad.

El interés actual en la calidad de los productos y servicios en la industria,
para satisfacer las expectativas del cliente, ha influenciado a las escuelas de
educacion superior en encontrar cuales son las necesidades de conocimiento para
el profesionista.

Las instituciones de educacion superior juegan un papel importante para
lograr la cultura de calidad enfocandose en el compromiso hacia la democracia en
los salones y ejercer el cambio, en el facuitamiento de maestros y empleados, asi
como a los alumnos para poder pensar y actuar inteligentemente en situaciones a
confrontar {Lockwood, 1993 y Pateen, 1893).

Las universidades e industrias estan trabajande conjuntamente en
incrementar y enfocarse en el aprendizaje del profesionista, para que pueda

entregar un servicio de calidad, ademas de contar con sistemas de calidad en
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ambas organizaciones (Roebuck, 1993 ). Si los profesionistas ya salen entrenados
de la universidad habra menos costos para le empresa, y habra mayor tendencia a
contratarlos (Jones, 1996).

En una encuesta aplicada por al ASQ (American Society for Quality), para
medir las actitudes de los empleados, 3 de 5 habian tenidoc que recibir
entrenamiento para su empleo en uso de nueva tecnologia, solucidn de problemas
y trabajo en equipo; en otra de sus encuestas se revelaba que 220 universidades y

83 community college ofrecen cursos de calidad (Morgan y Smith, 1996)

Corresponde a la pregunta 5 de las entrevistas a maestros
. Cual es su opinion acera de transmitir una cultura de calidad en el profesionista?
A esta pregunta se dieron respuestas como:

“Involucrar y obligar a los alumnos de todas fas carreras les haria
comprender que la calidad compete a todos y no solo a los especialistas en el
ramo, y asi el alumno sera capaz de involucrarse en actividades que tiendan a la
calidad en la escuela y en la empresa.”

"Se requiere una modelacion de los profesores, porque si ellos no modifican
su comportamiento no se logrard nada, son el ejemplo, ademas que todos en las
universidades son responsables de la calidad.”

"Las clases de cultura de calidad pueden ser solucion parcial al sistema de
educacién actual, se debe de facilitar la ensefianza con calidad en todo el proceso

educativo, en las otras materias de la carrera."

Corresponde a |a pregunta 2 de las entrevistas a gerentes de empresas
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¢ Cudl es su opinién acerca de desarrollar una cultura de calidad en relacion a la
cultura que ya trae el empleado (cultura del mexicano)?
Respuestas como las siguientes se dieron a la pregunta:

“Debe darse al profesionista, exponiéndole el tema, convenciéndoio de los
beneficios, y finalmente recomendar estrategias del desarrollo de un programa de
calidad, teniendo cuidado en tratar de implementar modelos extranjeros.”

“Del recurso humanc con calidad depende el resuitado final de una
empresa, por lo que es muy importante que el empleado conozca del tema.”

"Hay que atacar primero las raices del sistema educativo, tener mejores
programas de seleccidn, y las empresas dejar de ser correctoras de fallas.”

"Los profesionistas vienen nulos por lo que las empresas se ven obligadas a

dar las clases, ya gue en la escuela no se le ensefia el concepto de calidad".

Relacién existente entre la informacion obtenida para la variable 4, de la

revision bibliografica y la investigacion de campo.

Los autores consultados, coinciden en la necesidad de que el profesionista
cuente con una cultura de calidad, y asi desempefiarse de mejor manera en la
organizacion, sin gastos de capacitacion, hasta incluyen aspectos de calidad en
sus programas de reclutamiento y seleccion, por lo que la industria y las escuelas
de educacion superior estan frabajando en conjunte para transmitir cultura de
calidad al profesionista.

En la investigacion de campo se encontrd acuerdo en la necesidad de
clases de cultura de calidad, para que los profesionistas y futuros empleados de

empresas se puedan desarrollar con calidad, y asi las empresas dejar de ser
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remediadoras de fallas, porque en la universidad no se le dic al alumno la
capacitacion correcta.

Sin embargo, en algunas entrevistas se recomienda atacar todo el sistema
educativo para tener recurso humano con calidad, y no solo impartir una clase de
cultura de calidad sin que se viva y facilite la calidad en todas las materias de la
carrera para que pueda existir congruencia, a parte de modelar a los profesores
acorde a ser ejemplos de lo que transmiten.

Se considera que en profesional el alumno todavia es moldeable y se le
puede transmitir mucho de cultura de calidad, claro que con un curso bien
disefiado y programado, y con un perfil de maestro adecuado; y si no lo llega a ver
en otras materias de su carrera, esto le permitird identificar los beneficios y

diferencias de trabajar con calidad o no.

Definicién para la variable 4:

Recurso humano con cultura de calidad en base a haber estudiado en
profesional o no conceptos, herramientas, de calidad.

Las empresas requieren de profesionistas de calidad y las instituciones de
educacidn superior han comenzado a incluir en sus curriculas clases de calidad,
provocando un trabajo conjunto entre industria y educacion. Las universidades y
las clases de cultura de calidad para tedas las carreras son el medioc en que el
profesionista tenga desemperio de calidad, y esto repercuta en la empresa, en su

mejor funcionamiento, y menores costos de capacitacion.

Variable 5. Influencia de la imparticion o no de cursos de calidad en profesional

para el desarrollo de cultura de calidad en el alumno
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Corresponde a la informacion recopilada en el capitulo Il de la revision
bibliografica en el punto, El papel de la educacion superior en el desarrollo y
adopcién de una cultura de calidad. Y en el punto, Desarrollo y adopcidon de una

cultura de calidad.

Como ya se comentd anteriormente, las universidades e industrias estan
trabajando conjuntamente en incrementar y enfocarse en el aprendizaje del
profesionista, para que pueda entregar un servicio de calidad, ademas de contar
con sistemas de calidad en ambas organizaciones. Si los profesionistas ya salen
entrenados de la universidad habra menos costos para le empresa, y habra mayor
tendencia a contratarlos. En una encuesta aplicada por al ASQ (American Society
for Quality}), para medir las actitudes de los empleados, 3 de 5 habian tenido que
recibir entrenamiento para su empieo en usc de nueva tecnologia, solucién de
problemas y trabajo en equipo; en otra de sus encuestas se revelaba que 220
universidades y 83 community college ofrecen cursos de calidad (Morgan y Smith,
1996).

Por otro lado, en los casos documentados bibliograficamente se encontré la
necesidad de dar ciases de calidad en instituciones de educacidén superior, como
forma para lograr el aprendizaje del alumno, ademas de redisenar los curriculms
de las universidades que ya los imparten, debido a que los requerimientos de
conocimientos y habilidades que debe tener el profesionista sobre calidad,
requeridos por las organizaciones, llegan a tener muy poca relacién con lo que se
les ensefia en 1a escuela, convirtiendose asi las universidades en el medio para

poder influenciar en los alumnos y desarrollaries cultura de calidad. Todo esto en
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base a los resultados obtenidos de dos encuestas realizadas a las empresas
ganadoras del Premio Malcolm Baldridge de 1994 a 1895, y a las Instituciones de
Educacion Superior que tienen cursos de calidad en sus programas,
pertenecientes a lista anual de Quality Progress en 1996 (Weinstein, Petrick,

Saunders, 1898).

Corresponde a la pregunta 5 de las entrevistas a gerentes de empresas

¢ Cual es su opinidn acerca de transmitir una cultura de calidad en el profesionista,
en relacidon a impartir clases de cultura de calidad en todas las carreras
profesionales?

A esta pregunta se dieron respuestas como:

"Seria bueno empezar desde la universidad por la deficiencia existente en
los profesionistas, con un programa bien planeado y que sensibilice al alumno, con
maestros de experiencia en vida real, evitando los criterios y filosofias se
conviertan en verdades absolutas, pero si propiciando un pensamiento critico y
libertad de eleccién.”

"La cuftura se siembra desde temprano y en la familia."

"Seria un proyecto limitado, porque pocos mexicanos tienen acceso a
educacion superior, ademas gue se necesita respuesta a corto plazo.”

“La cultura de calidad debe exigirse en cada una de |las materias de carrera,

dificil tener una especifica.”

Corresponde a la pregunta 4 de las entrevistas a profesionistas
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; Cual es su opinién acerca de transmitir una cultura de calidad en el profesionista,
en relacion a impartir clases de cultura de calidad en todas las carreras
profesionales?

De las respuestas a esta pregunta estan:

"Con la globalizacion, se hace obligado el impartirse una cultura de calidad
antes de empezar en los negocios, y asi desarrollara el profesionistas mejor su
trabajo, cambiando asi al alumno y su entorno, desplegando sus conocimientos en
las empresas".

"La calidad debe de estar en todas las materias y desde pequefios no sélo
en un curso, en toda la estancia del alumno en profesional, de manera integral en
toda la ensefianza-aprendizaje, exigiéndole al alumno calidad en todo lo que

realice."

Relacion existente entre {a informacion obtenida para la variable 5 de |a

revision bibliografica y la investigacion de campo.

En la bibliografia consultada se encontré que la forma de influir una cultura
de calidad en el alumno es a través de clases, capacitacion y entrenamiento,
considerando el interés de empresas que buscan contratar profesionistas con
cultura de calidad, ademas del aumento de cursos de calidad en las
universidades, especialmente norteamericanas;, convirtiéndose asi  las
universidades, en un medio de influencia para la transmision de cultura de calidad
en el alumno, a través de sus programas de calidad, ya redisefiados y conteniendo
los requerimientos de las organizaciones.

En la investigacion de campo, enfocada mas hacia la situacion de México,

también se cree que con clases de cultura se puede lograr influenciar el desarrollo
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de la misma en el alumno; sin embargo, algunos entrevistados piensan que las
clases de calidad a! profesionista no son suficientes, se requiere que se viva todo
un ambiente, que en todas las materias de las carreras se exija calidad, y que este
presente.

Si en una materia se le da al alumno la formacién de cultura de calidad, el
tendra la libertad de elegir como hacerlo en las otras materias y en su actividad
diaria, sin imponerio y talvez causar un repudio. Si el curso se disefia para
despertar la exigencia, y motivacion para vivir la calidad, en donde solo el alumno
se de cuenta y actue, no habra necesidad de exigirlo en las otras materias, é! solo
realizara sus actividades con calidad por iniCiativa propta y convencimiento; una
tarea se realiza de mejor manera cuando se tiene la iniciativa, que cuando se tiene

la obligacién.

Definicion para la variable 5:

Influencia de la imparticién o no de cursos de calidad en profesional para el
desarrollo de cultura de calidad en el alumno

Los cursos de cultura de calidad en el alumno en su carrera profesional son
una manera de influenciar el desarrollo de la misma, ya que asi el alumno llegara
con bases a desplegar sus conocimientos en la industria, en una etapa en donde
todavia esta en formacion y se puede sensibilizar al alumno. Las empresas estan
conscientes de esta influencia, buscando trabajar en conjunto con instituciones de

educacion superior, para tener egresados con el perfil de calidad necesario.

Variable 6. Cuales conocimientos, herramienias, etc. son necesarios para

desarrollar cultura de calidad e incluirlos en plan de estudios.
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Corresponde a la informacidon recopilada en el capitulo Il de la revision
bibliografica en los puntos de: Cambio cultural, Formas de cambio hacia una
cultura de calidad; Desarrollo y adopciéon de una cultura de calidad; El papel de la
educacidon superior en el desarrollo y adopcién de una cultura de calidad;
Necesidad de recurso humano capacitado; Productividad y éxito organizacional a

través de la calidad

Segun Joe Batten (1992) el nuevo lider hacia una cultura de calidad debe
tener 11 principios (estos principios se deben de inculcar a los alumnos en sus
clases, por lo que los maestros que impartan las clases de cultura de calidad,
deben de llenar este perfil)

» Claridad en propdsitos y direcciones

+ Preguntar y escuchar

+ Permitir involucramiento y participacion

» Establecer metas claras

+ Proporcionar una interaccién consistente
o Afirmar y optimizar fortalezas

e Establecer mediciones

¢ Monitorear

» Esperar la excelencia

Ademas de tener un cambio de actitudes hacia ser positivo........ etc.

desarrollar una viveza mental.
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En cursos de calidad en las universidades se recomienda incluyan los
siguientes porcentajes, cultura 35%, clientes 25%, trabajo en equipo 20%,
conformidad 15%, calidad 5% (Bolling, 1994).

Se deben de inculcar nuevos atributos para cambiar la naturaleza del
trabajo e ir hacia la cultura de calidad; ademas, para una transformacion hacia la
calidad surgen nuevas estructuras y empleos, que requieren nuevos
conocimientos, habilidades y aptitudes (Ver tablas de Morgan y Smith (1996).
Tablas 2.2y 2.8}

Los 7 habitos de Covey.

Casos de empresas que han tenido productividad y éxito a traves de la
calidad, como Motorola, Federal Express, CEMEX, Xerox, 3M...

Entre las habilidades que se desearia transmitir al alumno se encuentran,
habilidades de comunicacién y escritura, influencia e intervencién, trabajo en
equipo, para toma de decisiones, para solucidn de problemas, y numéricas. Por
otro lado, en una encuesta realizada por la ASQ), se puede identificar la necesidad
de conocimiento en los profesionistas, en base a la capacitacidn que tienen que
recibir ya dentro de la empresa, 3 de 5 empleados habian recibido entrenamiento
para el empleo, especialmente para trabajo en equipo, facultamiento, mejoras e
iniciativas en la calidad (Morgan & Smith, 1996).

Por otro lado, en los casos documentados bibliograficamente, Weinstein,
Petrick, y Saunders (1998) encontraron cuales son los conocimientos vy
habilidades sobre calidad requeridos en el profesionista, necesitados por las
organizaciones, gracias a los resultados de una encuesta realizada a las industrias
ganadoras del Premio Maico/m Baldridge de 1994 a 1995. A continuacion se listan

las principales areas de conocimiento:
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¢+ Orientacion al cliente
¢ Conocimiento practico y aplicacion de herramientas para
administracion total de |a calidad

¢ Toma de decisiones en base a hechos

¢ Entendimiento del trabajo como un proceso

¢ Orientacion al trabajo en equipo

¢ Compromiso hacia la mejora

¢ Aprendizaje proactivo

¢ Perspectiva de sistemas

Ademas, dentro de el analisis de documentos se encontraron una serie de

libros guias de el Ing. Angel Diaz Mérigo, enfocados a la Calidad Total en la
Educacion, muy acorde a la cultura de México, es decir, en los libros se exponen
los conceptos y actitudes hacia la Calidad Total, y cémo poderios desarrollar y
transmitir como mexicanos, en {a situacion actual, para sobrevivir en un futuro y
poder competir. Los temas tratados en la serie de libros recomendados para
transmitir una cultura de calidad se encuentran:

¢ Por qué calidad

¢+ Que es calidad

¢ Relacidon Cliente Proveedor

¢ La cadena de la calidad

+ Ausentismo y la calidad

+ Costos de calidad

+ Calidad y contaminacidn

¢ Integracién y caiidad
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Calidad en el servicio

*

México y los mexicanos frente al TLC

L J

La calidad en la familia

L4

+ Resistencia al cambio

Corresponde a la pregunta 6 de las entrevistas a maestros
;Cudles conocimientos y como considera se deben impartir en estas clases, en
relacién a transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el profesionista?
A esta pregunta dieron respuestas como:
+ "Conocimientos y habilidades y practicas de calidad sugeridas por el
Dr. Canta.”
» "Hacerlo como un taller, en donde el maestro presente los temas de
interés y el alumno los desarrolle, practique.”
s "Autoapredizaje y trabajo colaborativo, para desarrollar en el alumno,
habilidades actitudes y valores."
= "Ser investigadores, con ética, haciendo bien las cosas a la primera
vez, con visién interdisciplinana.”
¢ "Filosofias de los principales gurus, aspectos cuantitativos.”
* "Incluir teoria y practica, ejercicio real."
« "Variabilidad, control, prevencion, medicidn.”
+ "Valores de calidad como: disciplina, puntualidad, ética,
responsabilidad, respeto, dedicacién, orden, limpieza, honestidad."
» "Pensamiento estratégico, teoria de las organizaciones, factores

claves del cambio, liderazgo.”
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» "Actividades en que el alumno busque la reflexién.”

¢ "Formar personas y tratar a los demas como personas.”

« "Qué es calidad, herramientas para lograrla, a traves de teoria y
practica, ejemplos y aplicarse en empresas.”

e "Herramientas para controlar y comparar.”

Corresponde a la pregunta 6 de las entrevistas a gerentes de empresas

¢ Cuales conocimientos y como considera se deben impartir en estas clases en
relacion a transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el profesionista”?

De entre las respuestas a esta pregunta se encuentran:

« "Conocimientos y actitudes.”

+ "Filosofias de los gurus.”

e "Dar a conocer la calidad y sus valores como puntualidad,
excelencia, economia de recursos, etc.”

o "Circulos de calidad, producir de acuerdo a normas establecidas,
mejoramiento continuo, expresién humana, respuesta inmediata a solicitudes
del cliente, cosas bien a la primera vez, cero defectos, herramientas de
administracion de calidad."

+ "Historia y antecedentes, ejemplos de exito a nivel internacional,
reconocimiento y por qué es indispensable, auditorias, estrategias de calidad
sin arriesgar la continuidad de la empresa, exposicion de casos reales de
exitos y fracasos, beneficios para empresa y trabajadores, ejemplos de

programas de calidad que puedan aplicarse en empresas diversas.”

s "Trabajo en equipo”
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» "Concientizar al cambio y sensibilizar.”

» "Escuelas practicas en empresas.”

« "Normas de calidad total."

« "Ejemplos practicos que el profesor haya vivenciado.”

o "Superacion personal.”

+» "Esquemas participativbs, reingenieria, pensamiento sistémico, SPC,
QFD, disefio de experimentos.”

e "Cultura, literatura, teatro, musica."

« "Experiencias de empresas con certificacion 1ISO."

 "Exigir en cada area que el estudiante estudia, una calidad
aceptable.”

o "Civismo"

+ '"Sistemas de calidad, repetitividad, rasteabilidad, estadistica."

Corresponde a la pregunta 5 de las entrevistas a profesionistas
;iCuales conocimientos y como considera se deben impartir estas clases en
relacién a transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el profesionista?
A la pregunta se obtuvieron respuestas como:
o "Administracion, procesos, sistemas.”
¢ "Predicar con ejemplos.”
* "ISO, manuales de calidad.”
« "Satisfaccion del cliente.”
+ "Actitudes, habitos de calidad{Aspectos cualitativos, estilo de vida,

satisfacer necesidades de clientes internos y externos.”
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e "Transmitir vivencias, casos."

« "Etica, moral, responsabilidad, respeto por el trabajo, puntualidad,
productividad."

o "Kaizen, planeacion estratégica, justo a tiempo, cooperacién.”

« "Ejemplos de personas de calidad, empresas y equipos de trabajo,
como han llegado y se han beneficiado."

« "Metodologias y esquemas de trabajo, proyectos vivos"

¢ "Calidad del productc o servicio, calidad humana”

« "Poka Yoke"

¢ "Los 7 habitos"

Relacion existente entre la informacién obtenida para la variable 6, de la

revision bibliografica y Ia investigacién de campo.

En ambas investigaciones se coincide en transmitir al alumno, habilidades,
valores, actitudes y practicas de calidad, considerando, el trabajo en equipo,
andlisis de la informacion, satisfaccion a clientes, toma de decisiones, solucidon de
proeblemas, planeacién estratégica, cultura, calidad y sus beneficios, filosofias de
calidad. Por otro iado, en ambas investigaciones se hace mucho hincapié en
educar con el ejemplo, ya sea de maestros, lideres, etc. En |a biblicgrafia revisada
sdlo se hace referencia a capacitacion y entrenamiento para el desarrollo de
cultura de calidad en el alumno, y en las entrevistas también se considera la
practica de lo tedrico en empresas y solucidon de casos, ademas de incluir

ejemplos practicos.
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En la serie del libros encontrados dentro del analisis de documentos, al
igual que la investigacion de campo y bibliografica, hacen mencion de los
conceptos y habilidades a desarrollar en la persona, especificamente el mexicano,
pero no solo como medio de informacién o concientizacion, ademas como forma
para transmitir y desarrollar en la persona estos conocimientos y actitudes (a
través de actividades y preguntas sugeridas al final de cada libro), y que la
persona a su vez se vuelva agente de cambio en su medio de influencia y lo
aplique en la familia y el trabajo. Por otro lado, se toman en cuenta problemas y
aspectos culturales que se viven en México al desempefiar un trabajo, como el
ausentismo, la irresponsabilidad, deshonestidad, los cuales también fueron

identificados en las entrevistas.

Definicion para la variable 6:

Cuales conocimientos, herramientas, etc. son necesarios para desarrollar
cultura de calidad e incluirlos en plan de estudios

Los temas a incluir en una clase de cultura de calidad serian: las
organizaciones y el ser humano, aspectos culturales de México y otros paises en
relacion a la calidad, antecedentes e introduccion a la calidad, beneficios de la
calidad en la organizaciéon y el ser humano, el cambio, calidad personal, calidad en
la organizacion (satisfaccion a clientes, trabajo en equipo, conformidad,
habilidades y herramientas administrativas, procesos), transmision de cultura de
calidad en la comunidad; considerando, perfil de! maestro, modelo educativo,

metodologia, objetivos e intenciones educativas, secuencia de temas, actividades

a realizar, politicas, evaluacion, valores a desarrollar.
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Nota: Se buscé encerrar toda la serie de conocimientos, habilidades,
actitudes, valores y herramientas a transmitir, encontrados en ambas
investigaciones, de manera general, en donde se engloben por temas los

contenidos especificos.

Variable 7. Epoca para impartir los cursos

Corresponde a !a informacion recopilada en el capitulo Il de la revisidn
bibliografica en el punto: El papel de la educacion superior en el desarrollo y

adopcién de una cultura de calidad

Los autores consultados, comentan la necesidad de incluir habilidades
basicas consideradas dentro de una cultura de calidad como una reestructuracion
en los programas de las escuelas de educacion superior, ademas del compromiso
de estas en lograr el cambio de los alumnos hacia una cultura de calidad.

Por otro lado, como ya se comentd anteriormente, en Estados Unidos se ha
observado el aumento de universidades que consideran en sus programas los
cursos de calidad, y para todas las carreras, de 1991 a 1995 pasaron de 55 a 220
universidades en base a una encuesta elaborada por la ASQ (Morgan y Smith,

1996)

Corresponde a la pregunta 7 de las entrevistas a maestros
¢ Cuando considera es la mejor época para impartir estas clases en relacion con la
transmision y desarrollo de cultura de calidad en el profesionista?

A esta pregunta se dieron respuestas como:
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+ "Empezando formacion profesional.”

s "Incluirse en todos los niveles desde primara, secundaria,
preparatoria, y en los primeros semestres de carrera.”

+ "Hasta graduacién.”

» "Debe formar parte del contenido de cualquier curso.”

e "Inicio de carrera alumno es mas receptivo.”

¢ "Desdelacasa."

* "Octavo y noveno de carrera.”

+ "Nunca"

» "Entodas las ciases de carrera profesional.”

e "En el transcurso de toda la carrera.”

s "Desde kinder."

+ "Durante la formacion del individuo."

Corresponde a la pregunta 7 de las entrevisias a gerentes de empresas
¢ Cuando considera es la mejor época para impartir estas clases en relacion con la
transmision y desarrollo de cultura de calidad en el profesionista?
De las respuestas obtenidas a la pregunta se encuentran:
» "Kinder."
¢ "Primeros semestres de carrera.”
e "Primaria."
+ 'Iniciar con exposicion de temas y beneficios al principio de la
carrera, y al finalizar con temas mas profundos como impiementacion.”

e "Durante toda la vida."
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e "Final porque conciencia del estudiante esta mas desarroilada.”

¢ "Durante toda la carrera.”

Corresponde a la pregunta 6 de las entrevistas a profesionistas
;Cuando consideras es la mejor época para impartir estas clases en relacion con
la transmision y desarrollo de cultura de calidad en el profesionista?
A esta pregunta se obtuvieron respuestas como:

+ "Mitad de la carrera.”

+ "Desde pequeiios, hogar, primaria y kinder."

« "Ultimo afio de carrera porque el estudiante es mas sero.”

+ "Primaria."

e "Primer semestre."

« "QOctavo y noveno de carrera.”

e« "Secundaria, preparatoria e inicio de carrera.”

¢ "Durante toda la vida educativa.”

¢ "Quinto semestre."

s "Preparatoria, al final del bachillerato.”

Relacion existente entre la informacion obtenida para la variable 7, de la

revision bibliografica y la investigacion de campo.

En la revision bibliografica se sugiere comenzar las clases de cultura de
calidad y lograr un cambio en la comunidad, a través de los programas en las

instituciones de educacidén superior, pero no se especifica exactamente la época,

semestre o nivel en donde impartir dichos cursos.
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A diferencia, de los resultados de las entrevistas sugieren toda clase de
épocas para impartir las clases, desde el hogar y primaria hasta ultimos semestres
de carrera profesional.

Se considera, que el alumno no puede recibir una clase de cultura de
calidad en especifico durante su educaciéon basica y media, ya que es donde el
alumno adquiere sus conocimientos elementales para tener una base y entender
lo que significaria una cultura de calidad, como por ejemplo, la Historia, Ciencias
Naturales, Matematicas, Ciencias Sociales y Civismo, que e permitiran conocer
que hay y como es el mundo, y asi entender el porque de la necesidad de tener
calidad en las empresas y como personas para poderlo aplicar en las
organizaciones, y asi al entender la necesidad y los beneficios de calidad, saber
cémo, cuando y dénde aplicarla. Durante la educacion elemental y media, en cada
materia se ie va inculcando poco a poco al alumno habilidades correspondientes
a una cultura de calidad, que le servirdn como base para sostener, aplicar y
desarrollar las teorias, filosofias, practicas, valores y habilidades dentro de una
cultura de calidad. El inicio de la carrera es la mejor época. Ademas, ya puede
identificar los conceptos de organizacién, economia, productividad, competitividad,
habilidades, vaiores, etc.

Ademas, el alumno al estar estudiando, lo podra transmitir en su ambiente
familiar y de amigos, y al él formar su propia familia, tendra esta formacion para

criar a sus hijos y lograr un cadena de transmision de cultura de calidad.

Definicién para ia variable 7:

Epoca para impartir los cursos
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Durante el segundo o tercer semestre de carrera las instituciones de
educacion superior deben incluir en todos sus programas las clases de cultura de
calidad, ya que el alumno traerd una base para practicar durante su etapa de
estudiante, formar su propio juicio a cerca de la cultura de calidad, y asi aplicarlo
al ejercer como profesionista y otros medios de influencia, ya convencido de qué
hacer y qué no.

Se considera que en el primer semestre es un cambio drastico para el
alumno al pasar de preparatoria a la universidad, y talvez no sea muy conveniente
darle las clases, ya que durante segundo o tercer semestre, estd mas encarrilado
en la carrera, ya ha llevado materias basicas como matematicas, contabilidad de
costos, estadistica, economia, que le ayudarian a comprender mejor la calidad en

la sociedad, y poder aplicar herramientas administrativas y estadisticas.

Variable 8. Transmision de cultura de calidad en la comunidad a través de clases

de cultura de calidad a todas las carreras

No corresponde a informacion encontrada en revision bibliogréafica.

Sin embargo, en la investigacion de campo en casos documentados
bibliograficamente se encontraron tres articulos en la revista Quality Progress, de
como los profesionistas al tener conocimientos y experiencia sobre calidad, los
pueden aplicar a su medio de influencia como es el hogar y su propia sociedad,
convirtiéndose asi en agentes de cambio, logrando una transmision de cultura de
calidad en su comunidad.

Dan Schulz (1997) ejemplifica como profesionistas de los Estados Unidos

han aplicado conceptos y herramientas de calidad para transmitir calidad a su
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comunidad y a la vez elevar la calidad de vida de la misma. Afirma que para poder
cambiar una comunidad no sélo basta con decirle qué hacer, se tiene que adquirir
un compromiso y disposicion a participar, ademas de que toma largo tiempo ef
cambiar, creencias, valores y culturas; pero si cada uno dedica 1 hora de su
tiempo a transmitir y trabajar con la calidad seran miles de horas en la busqueda,
de las miles de personas que se llegaran a comprometer. Schulz comenta que hay
que trabajar en conjunto y convencer a mas personas; si las técnicas como control
total de calidad (TQM), ayudan a resolver problemas en la industria de produccién
y de servicio, también lo puede hacer en la vida diaria, en el hogar, los vecinos y la
comunidad. Por lo tanto, se formé un Consejo Comunitario para la Calidad el cual
ofrece un espacio para mejorar la calidad de vida de las comunidades usando los

principios de control total de calidad.

E! principal recurso de estos consejos son aquellas personas dispuestas a
poner algo mas de ellos (participar) que su dinero. Ya existen modelos para poder
mejorar fa calidad de vida, solo falta la disposicion de la gente a involucrarse, con
la participacién de toda la sociedad (instituciones educativas, gobiernos,
sindicatos, organizaciones religiosas, corporaciones, asociaciones de negocios,
etc.); asi como el control total de calidad (TQM) se ha extendido en la industria
manufacturera y de servicios, solo falta extenderla hacia las instituciones sociales
y a la sociedad misma; asi como los profesionistas aplican sus conocimientos de
calidad en el trabajo lo deben de aplicar para su comunidad.

Estos comités se estan aplicando en Madison, Wisconsin; Clabary, Canada;
Rochester, New York, Philadelphia, Pennysilvania; Winnipeg and Manitoba,

Ontario, Canada.
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El ciclo Deming de Plaenar, Hacer, Verificar y Actuar, es una herramienta la
cual se aplica en la industria manufacturera, pero ademas se puede aplicar en
casa con la familia. Kevin Dooley (1997) afirma que en el trabajo o en el hogar las
mejoras en la calidad involucran aprendizaje y solucién de problemas; ya que con
sus conocimientos del ciclo Deming, él y su esposa pudieron hacer que su bebé
dejara de llorar estudiande su comportamiento. De la misma manera Marla Clark
(1997) comenta como después de haber vivido los conceptos de calidad en la
oficina los comenzd a aplicar en su hogar y sus hijos para que hicieran todas sus

actividades antes de ir a la escuela.

Corresponde a la pregunta 8 de las entrevistas a maestros

¢, Cual es su opinidn acerca de impartir estas clases a profesionistas en relacion el
desarrollo de cultura de calidad en la comunidad?

A esta pregunta se recibieron respuestas como:

"Las clases de cultura de calidad ejercerian una sinergia que repercutiria en
el Mexicano, ensenando ios mismos profesionistas o alumnos a otros, en el
trabajo, en todo lo que le rodea, creando a su vez una cultura de calidad en la
comunidad.”

“Las instituciones de educacion superior tienen la obligacién de transmitir y
difundir la cultura para transformar con calidad, buscando gue estas clases sean
mas personalizadas.”

"El profesionista puede difundir {a cultura en toda la regidn y se veria un

beneficio."
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"L.os estudiantes de profesional son minoria en el pais, y el impacto no seria
el deseado, ademas que se crearia una elite de profesionistas con ventajas

competitivas a los demas, y el proceso de contaminacion cultural seria lento.”

Corresponde a la pregunta 8 de las entrevistas a gerentes de empresas

¢ Cual es su opinion acerca de impartir estas clases a profesionistas en relacion
con el desarrolio de |a cultura de calidad en la comunidad?

A esta pregunta dieron respuestas como:

"Cualquier esfuerzo en las aulas acelerara la transmisién, siendo los
profesionistas un excelente medio, por lo que las clases deberan ser enfocadas al
desarrollo de fa empresa, contando con un concepto de calidad total y dara por
ende un desarrollo en la comunidad y en forma paulatina.”

"Debe de enfocarse hacia la familia, ya que el profesionista no regresa nada
a su comumdad; porque cada uno es responsable de llevar lo que aprende a su
comunidad empezando por la casa, luego el trabajo, formando una cadena.”

"La universidad no puede asumir el papel de remedtar con libros y cursos, lo
gque por la casa empieza”.

"Las universidades deben de asumir su papel como instituciones portadoras
y hacedoras de cultura.”

"Al acostumbrarse la comunidad a la calidad, esta la ira exigiendo y

buscandoc."”

Corresponde a la pregunta 7 de las entrevistas a profesionistas
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¢ Cudl es su opinion acerca de impartir estas clases a profesionistas en relacion
con el desarrolio de la cultura de calidad en la comunidad?
Entres las respuestas a esta pregunta se dieron:

"Los profesionistas son un porcentaje bajo de la comunidad, aunque la
cultura de calidad debe ser parte de todo aspirante a profesionista, y pueden
mejorar la cultura en su area de influencia.”

"Las clases no sdlo deben ser impartidas como teoria, deben ser
apropiadas y desarrolladas en todos lados, sociedad, empresa privada vy
gubernamental.”

"Se debe predicar con el ejemplo, por lo que el profesionista debe ser como
una semitla en tierra fértil y un agente de cambio en la comunidad y facilitarle
estas herramientas y conocimientos, para dar frutos.”

"El profesionista adoptando cultura en escuela, lo hara en trabajo y talvez

no exista problema en vida diaria”.

Relacion existente entre la informacion obtenida para la variable 8, en la

investigacion de casos documentados bibliograficamente y la investigacion

de campo.

Aunque algunos de los entrevistados, opinan que las clases de cultura de
calidad no son el remedio para la fransmision de cultura de calidad a tla
comunidad, por la minoria de mexicanos que tienen acceso a educacion superior y
ia falta de maestros capacitados para impartirlas, ademas que debe comenzar
desde la familia y niveles educativos menores; sin embargo, el resto considera que

es un buen principio, ya que los estudiantes se pueden convertir en agentes de

cambio y ejemplo en todo lo que les rodea, tomando entonces esta
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responsabilidad las instituciones de educacidn superior, ya que su mision deberia
de ser la de formar personas excelentes en su area de conocimiento y
comprometidas con su comunidad. En contraste a algunas de las respuestas a
entrevistas, en los casos documentados bibliograficamente se muestra como los
profesionistas aplican su conocimiento y experiencia de calidad en el trabajo y
escuela, en su casa, usando herramientas de calidad para la solucidon de
problemas, y en su comunidad, participando en organismos sociales,

convirtiéndose en la semilla para el cambio hacia una cultura de calidad.

Definicion para la variable 8:

Transmision de cultura de calidad en la comunidad a traves de clases de
cultura de calidad a todas las carreras

La transmision de cultura de calidad en la comunidad se puede lograr a
través de clases de cultura de calidad a todas las carreras, ya que seran la base
para que el alumno y préximo profesionista se convierta en agente de cambio y
ejemplo, y lleve lo aprendido y adquirido, a su medio de influencia, como es la
casa y el trabajo, ademas de motivario a que se involucre y participe en
organismos que buscan mejorar la calidad de vida de ta sociedad, viéndose por
ende una repercusion en la comunidad, y asi formandoe un ciclo de cultura de

calidad entre escuela-familia-trabajo-sociedad.

Relaciones entre variables

Las relaciones establecidas entre cada variable, asi como los factores que

afectan a las mismas, se encuentran en el Anexo H.
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Producto Final
Programa para el disefio, planeacion e implementacion del Curso de Cultura

de Calidad

Factores y aspectos clave a considerar en la planeacidon y disefio del curso
de culiura de calidad.

Después de las investigaciones realizadas durante el trabajo de Tesis, se
encontré que para poder impartir un curso de cultura de calidad, este debe ser
tedrico y practico, considerando el perfil del maestro y actividades a realizar por el
mismo durante el curso, ademas de seleccionar cuidadosamente los contenidos y
actividades a realizar, para poder desarrollar en los alumnes los conocimientos,
valores, habilidades y practicas (encontradas en ambas investigaciones) que les
permitan desarrollar una cultura de calidad. Por otro lado, como el alumno estara
en un curso de cultura de calidad, es muy importanie que el maestro sea el
ejemplo y guia, ademas de contar con un curse bien organizado y programado,
que demuestre cultura de calidad. Es por esto que para proponer el programa para
la planeacion, disefio e implementacién de un curso de cultura de calidad, se
propone seguir los siguientes factores y aspectos claves; cabe aclarar, que
requiere incluir la calendarizacién y horas de las sesiones semanales del maestro
con los alumnos, y fechas especificas para entrega de actividades, ya que todo
depende del tiempo de duracion que cada universidad en particular vaya asignar
al curso.

A continuacion se presentan los puntos para la programacién del disefio y
planeacion de un curso de cultura de calidad, en los cuales se describe los

factores, clave y aspectos a considerar para la implementacion del curso.
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Ubicacion el Curso

El curso de Cultura de Calidad debe estar incluido en todos los planes de
estudios de las carreras profesionales en el segundo o tercer semestre, ya que el
contar con conocimientos y herramientas de calidad le permitira al alumno, tener
las bases y medios para desemperiarse mejor como estudiante durante su carrera,
y aplicarlo en otras materias de su plan de estudios.

¢+ Requisitos Académicos: Se recomiendan Estadistica, Economia, o las

equivalentes dependiendo del plan de estudio de cada universidad. Se
puede requerir conocimientos de Contabilidad de Costos y habilidades
de Redaccion, aunque no es indispensable haber llevado antes las
materias, ya que aigunos de estos conocimientos y habilidades, el

alumno ya los puede traer desde la preparatoria.

Justificacion:

Si el alumno cuenta con los conocimientos y herramientas de calidad desde
su tercer semestre, le permitiran ir aplicando los conceptos en sus demas
materias, ademas de ir formando su propio criterio, al ir identificando las clases en
donde se vive 0 no una cultura de calidad, y el asi, decidir por cuenta propia,
comparando, qué y como hacerle durante su carrera. Ademas, se recomienda
tomar el curse durante el segundo o tercer semestre, por la madurez del altumno,
ya que en el primero y en el segundo, €l puede vivir un cambio dificil en su
aprendizaje, debido a ia diferencia de trabajo de preparatoria a profesional, que
talvez le impidan aprovechar el curso, ademas que en estos semestres, algunas

universidades imparten al alumno clases de estadistica, economia, etc. que le
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serviran como base para poder entender mejor los contenidos de cultura de

calidad.

Intenciones educativas

Para el alumno:

Que el alumno viva, aplique y adquiera cuitura de calidad

Transmitir al alumno los conocimientos y herramientas de calidad que le
permitan ser un agente de cambio y ejemplo en su medio de influencia.

Transmitir al alumno conciencia y sensibilizaciéon acerca de la necesidad de
una cultura de calidad como personas y en las organizaciones.

Desarrollar en el alumno valores y actitudes que le permitan tener una
cultura de calidad, como: responsabilidad, disciplina, honestidad, puntualidad,
ética, compromiso, empatia y servicio a los demas, pro actividad, habito de
estudio, innovador, investigador, pensamiento critico, libertad de expresion,
aprovechador de recursos, dar valor agregado, trabajo en equipo y con vision

sistémica.

Justificacion:

A nivel nacional e internacional las organizaciones estan viviendo la
necesidad de poder contar con recurso humano con cultura de calidad, para poder
ellas mismas desempefiarse con calidad y ser competitivas y productivas en un
ambiente de cambio y globalizacién, donde se necesita un cambio hacia la calidad
para poder sobrevivir, siendo las personas las responsables de ejercer este

cambio. Las empresas al identificar esta necesidad, van a contratar gente que
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cumpla con perfil de cultura de calidad; por lo que se vuelve importante
concientizar al alumno de esto, darle las herramientas, conocimientos vy
habilidades que le permitan contar con una cultura de calidad para su buen
desempeno como futuro profesionista, ademas de inculcarle que se vuelva un
agente de cambio en su medio de influencia, identificando que cualquier actividad
a realizar involucrara una repercusion en otras actividades que se relacionen,

logrando un beneficio personal, en la organizacién y por ende en la comunidad.

Para el maestro:

El maestro se vuelve un entrenador y facilitador del aprendizaje, creando
respeto, confianza, apertura, y paciencia para con los alumnos.

El maestro debe dar al alumno autoridad para toma de decisiones, ademas
de fomentar el trabajo colaborativo.

Debe analizar las actitudes y habilidades interpersonales de los alumnos
para ir adecuando el aprendizaje en base al tipo de courum.

La retroalimentacién se vuelve basica, ademas de que el maestro debe de
tener medidas de control para ir mejorando el curso y desempento del alumno, al
estar constantemente en contacto con el medio ambiente y transmitir e integrar en
su curso los posibles cambios y necesidades que vayan surgiendo, aparte de las
ya establecidas.

El maestro debe ser empatico, tener habilidades de manejo de conflictos,
negociacion, comunicacion, ser un facilitador del cambio, ser servicial.

El maestro se vuelve una fuente para legar y exigir la calidad, siendo

democratico y predicando con el ejemplo.

179



El maestro debe de uniformizar y estandarizar el leguaje de calidad entre

maestro y alumnaos, y entre alumnos.

Justificacion:

Durante la educacion profesional de una persona, los maestros se vuelven
los principales transmisores de conocimientos y habilidades hacia los alumnos, en
base a los cambios y necesidades de la sociedad y las organizaciones, y
facititadores del aprendizaje del alumno, para que se convierta en un profesionista
y persona con calidad. El maestro no cambiara a los alumnos, pero si sembrara en
algunos, la cuitura de calidad; siendo un ejemplo, para poderlos guiar al cambio y
transmitirles esta cultura, como figura a seguir. En la actualidad las universidades
tienen la responsabilidad de dar profesionistas preparados a las organizaciones
(en base a las necesidades de éstas), requiriendo del compromiso y ejemplo de

Jos maestros para poder dar esta preparacion.

QObjetivos Generales

+ Desarrollar en el alumno una visidon sistémica y responsabilidad
social, a través del estudio de teoria organizacional, productividad vy

competitividad, asi como algunos antecedentes de calidad.

Justificacion:
Al adquirir el alumno conocimientos de teoria organizacional, productividad
y competitividad, asi como antecedentes de calidad, podra comprender la

importancia del ser humano en [as organizaciones, y el papel que estas juegan en
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la comunidad, identificando la importancia y necesidad de cultura de calidad en
todos los niveles de la sociedad, viendo estos niveles como un todo que se
relacionan, y no como entes aislados, y comprendiendo como las acciones

personales repercuten en un todo, y en el logro de la calidad.

+ El alumno sera capaz de identificar y comprender los beneficios de la
calidad en la organizacién y el ser humano, con el estudio y analisis de
ejemplos y de casos reales de organizaciones al haber implementado calidad

total, asi como el impacto en la calidad de vida.

Justificacion:

Este tipo de objetivo promueve en el alumno una actitud favorable hacia el
cambio a una cultura de calidad, concientizandolo de que al cambiar se tendra una
mejora a la calidad. Con los beneficios, se le "vendera la idea" al alumno para

adoptar una cultura de calidad.

¢+ El alumno sera capaz de identificar y comprender ios aspectos
culturales de México y otros paises en relacion a la calidad, a través del
estudio y analisis de la situacién de los mexicanos y de los extranjeros, asi

como las diferencias vividas en cada nacion.

Justificacidn:
Al identificar los aspectos culturales en relacion a la calidad, el alumno
tendra las hases para poder adaptar los que benefician al pais y remover los que

obstaculizan la cultura de calidad, ademas de que esto le permitira acoplarse y
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acoplar diferentes formas de trabajo, dependiendo de las personas y métodos en

las organizaciones donde vaya a laborar.

¢ Motivar en el alumno el cambio hacia la cultura de calidad y como
ejercerlo en su medio de influencia, a través del estudio y analisis del cambio
de paradigma y necesidad de evolucionar, como personas y en la
arganizacion, asi como la comprension y analisis de factores y métodos para el

cambio.

Justificacion:
Con este objetivo el alumno podra ver por qué cambiar, como y para que,
como persona y en la organizacion, convirtiéendose en un agente de cambio,

comenzando por €l mismao.

+ Transmitir al alumno los valeres, actitudes o habilidades y practicas
de calidad, necesarios para tograr su cultura de calidad personal, a traves de la

comprension, analisis y aplicacién de los mismos.

Justificacién:
Para que el alumno pueda lograr una cultura de calidad en su persona es
necesario darle los conocimientos y herramientas que le permitan desarrollarla;

ademas, este objetivo permite al alumno valorar cuales adoptara en su vida

personal, formandole su propio criterio.

182



¢ Transmitir al alumno los conocimientos y herramientas necesarios
para lograr calidad en Ja organizacién, a través de la comprension, analisis y

aplicacidén de los mismoes.

Justificacion:
El alumno necesita conocer y saber aplicar estos conocimientos vy
herramientas para poderlos desarrollar e implementar en una organizacion,

ademas de identificar hacia donde dirigira el cambio de la misma .

¢ El alumno sera capaz de llevar acabo un cambio como persona y en

su medio de influencia, hacia una cultura de calidad.

Justificacion:

Si el alumno y futuro profesionista identifica la necesidad de un cambio
hacia una cultura de calidad, y se le dan las bases para promoverlo y adquirirlo,
entonces se podra lograr una transmision en la comunidad. En la carrera
profesional el alumnc se encuentra en una etapa de formacion, en donde se le
puede influenciar, y podra vivir y practicar la cultura de calidad, formar su propio
criterio, y asi salir a aplicarlo en las organizaciones donde vaya a trabajar, asi
como en su familia, ya convencido y con las armas necesanas para transmitir una
cultura de calidad. En su familia y organizacién, parte esencial de la sociedad,
sera un ejemplo e influencia a seguir en las personas que lo rodean, viéndose
implicito un efecto dentro de la comunidad (las personas influenciadas adoptaran
calidad como forma de vida, propagandose ia semilla en los demas medios de

influenciaj.
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Temario

Madulo 1: Organizaciones y el ser humano: una vision sistémica hacia la
calidad

Madulo 2: Beneficios de la calidad en la organizacion y el ser humano

Maodulo 3: Aspectos culturaies de México y otros paises en relacion a la
calidad

Modulo 4: El cambio

Médulo 5: Calidad en la persona

Maodulo 6: Calidad en la organizacion

Modulo 7: Transmision de cultura de calidad en la comunidad

Justificacidn:

Los temas aqui sefalados contribuyen en el alumno a tener un marco de
referencia que le permita identificar 1a importancia y necesidad de contar con una
cultura de calidad en la comunidad, para la productividad y competitividad de las
empresas en un mundo globalizado, siendo el profesionista un agente para
lograrlo, y tener una repercusién benéfica en la sociedad y economia nacional. Por
otro lado, le proporcionan al alumno los conocimientos y herramientas, valores,
actitudes o habilidades y practicas hacia una cultura de calidad, haciéndolo capaz
de desenvolverse con calidad en cualquier clase de organizacidn, ademas de

motivarlo a ser un agente de cambio en su medio de influencia, como lo es la

familia, {a misma organizacion, y por ende la comunidad.
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Los tres primeros médulos representan una sensibilizacién de el alumno,
para que se le motive a cambiar hacia una cultura de calidad, posteriormente se le
dice cémo lograr el cambio, y asi poder aplicar los conceptos herramientas,

valores, habilidades y practicas, dandose asi la transmisién.
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Mapa Conceptual
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Explicacién y justificacion:

Para que se pueda lograr la transmisién de una cultura de calidad en la
comunidad, a través de clases de cultura de calidad en todas las carreras
profesionales, el alumno primero debe de comprender que es una organizacion, su
pape! de esta en la sociedad, y el papel de las personas en las organizaciones y la
sociedad, para que adquiera un panorama global de donde se ubica el individuo y
la organizaciones en el mundo (visidn sistémica), y no verlos como entes aislados,
y asi, ir identificando la importancia de la calidad, y verla como un ciclo, es decir, el
tener calidad en la persona, dara calidad a su organizacion y familia, las cuales
daran calidad a la sociedad; por esto, mientras se habla de las organizaciones y el
ser humano, se puede ir incluyendo algunos antecedentes de calidad.

Después es importante hacerle ver ai alumno y que éi identifique los
beneficios que da la cultura de calidad, en la organizacidn y el ser humano.

Posteriormente, ligandose con las organizaciones y el ser humano, y ya
viendo los beneficios, se comienza a hablar de los aspectos culturales de Meéxico y
otros paises en relacion a la calidad, para gue el alumno identifique que ia calidad
hay que adaptarta a la cultura de cada pais y siempre tomar en cuenta a esta,
para implementar una filosofia o un cambio de forma de vida.

Hasta esta parte se busca sensibilizar al alumno acerca de la importancia
de la cultura de calidad, dandole bases, informacién de manera general para
motivarlo al cambio. Ahora que el alumno sabe y reconoce la necesidad de un
cambio, se le orienta y habilita para que ejerza un cambio como persona y en la
organizacion, dandole las herramientas y conocimientos necesarios para lograr la

calidad en la persona y en la organizacidn; incluyendo en las actividades y temas
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a tratar dentro de estos aspectos, habilidades, valores y practicas para que se
vaya convirtiendo el alumno en un agente de cambio en su medio de influencia, y
posteriormente como profesionista. Para cerrar el curso, darle un repaso al alumno
de todo lo que se vid en los temas (mostrarle el mapa de nuevo), ya con las bases
para lograr una cultura de calidad, y ser un agente de cambio, mostrarle y hacerlo
que identifique su papel en la sociedad, para transmitir una cuitura de calidad en Ia
comunidad {después que se revisd por partes cada tema del diagrama, que el
alumno regresé a la vision sistémica, y vea en donde se ubica en la realidad actual
como agente de cambio en las organizaciones y con otros seres humanos, e
identificar donde localizarse y puede ejercer el cambio, para lograrles transmitir
una cultura de calidad).

El diagrama le sirve al maestro para proporcionar a los alumnos una visién
global del contenido del curso y cémo se ira logrando la transmision de cultura de
calidad en ellos y en la comunidad, siguiendo la secuenciacién de temas, asi como
una relacién e influencia que ejerce cada tema sobre otros.

Los alumnos podran ir ubicando dentro del mapa, como cada tema tiene su
razon de ser para transmstir una cultura de calidad, ademas de ir identificando sus
avances dentro del curso, asi como la importancia que cada tema representa,

desde una sensibilizacion, un cambio, la aplicacion y la transmision.

Metodologia

El proceso de aprendizaje para el alumno sera basado en teoria y practica,

a traves de fa explicacion del profesor de los temas en clase, asi como siendo su

guia (ademas de asesorarle y darle retroalimentacién) en las actividades a realizar
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por el alumno (ya sean individuales y colaborativas), situandole en un contexto y
significado de hacerlas, para que pueda el alumno practicar su conocimiento, y
posteriormente aplicarlo en la realidad, en una empresa, la familia, servicio a la

comunidad, y/o cualquier otra situacidon de su actividad personal.

Las actividades por méduio consistiran en lo siguiente:

¢+ Exposicion del tema por el profesor y demostraciones de
procedimientos que tenga que realizar, actividades locales durante la clase; ser
asesor y guia en actividades fuera del aula, para posteriormente dar
retroalimentaciéon (no sélo numérica, incluir comentarios que puedan permitir al
alumno identificar sus errares y corregirlos para mejorar)

+ Actividades individuales: estudio independiente por medio de lecturas
y andlisis critico, del material asignado, o que investiguen en revistas o
servicios de internet; realizar ensayos y mapas conceptuales; solucién de
problemas; actividades para realizar con la familia; ademas de la participacion
en discusiones en la clase (o grupc de discusién en la pagina del curso, en
caso de gue sea posible para el maestro tener acceso a una pagina de su
curso en la escuela), moderadas por el profesor, estas aportaciones consistiran
en comentanos, opiniones, nuevas aportaciones sobre el tema, etc.

+ Actividades colaborativas: Analisis y discusidon de casos, ejercicios; la
solucion de reportes para habilidades de toma de decisiones; participacion en
debates, elaboracion de un trabajo final en una empresa, para aplicar todos los
conceptos vistos en clase y adoptar una postura analitica; examenes para
llevar a casa, en equipo, para analizar la capacidad analitica de sintesis,

organizacional y creatividad de los alumnos.
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La instruccién del maestro consistira en orientar al alumno en sus
actividades, que el alumno entienda el por qué de la actividad y para qué le sirve,
exponer los temas en clase, fomentar la interaccion del grupo, incluyendo como
complemento especialistas invitados en el tema, pasar videos, reportajes,
documentales. Las actividades individuales le permitiran al alumno buscar
reflexidbn, tomar decisiones, analizar informacion, aprender por cuenta propia,
responsabilidad de cumplir con actividades correctamente, en el tiempo correcto,
solucibn de problemas y pensamiento creativo, ademas de transmitir su
aprendizaje en la familia o comunidad. En las actividades colaborativas el alumno
formara equipos no como competencia, sin como una forma complementaria, sin
dividir el trabajo, formando equipos de distintas carreras y asi hacerlos
multidisciplinarios para que cada uno complemente las ideas de los otros; también
discutira temas, tomara decisiones, aplicara los contenidos de herramientas y
conceptos de calidad e implementacion del cambio, ademas de desarrollar
proyectos para tener una experiencia en la practica {(que el alumno ademas de

recibir la experiencia del maestro, que el adquiera su propia experiencia).

Justificacién:

La instruccidn directa por parte del maestro es para facilitarle al alumno el
aprendizaje, como fransmisor de conocimiento y experiencia, y asi cuente el
alumno con una guia en su adquirir de conocimiento y practica en las actividades,
convirtiendose a veces el profesor en un modelo ¢ ejemplo a seguir.

Las actividades individuales le permitiran al alumno adquirir autodireccion y

autoaprendizaje, compromiso, valor agregado y especializacion en !os trabajo,
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mejoramiento continuo, habito de estudio y proactividad, comunicacion escrita,
fomentandole el pensamiento critico, creativo y con libertad de expresion. Ef
desarrollo de estas habilidades son requeridas por las empresas para ei
desempefio de sus empleados, las que le daran al alumno una ventaja competitiva
como recurso humano, al contar con habilidades extras, ademéas de la aplicacién
de conocimientos y herramientas de calidad. Ademas las actividades a realizar
con la familia y/o en la comunidad, le haran comenzar a ser un agente de cambio.
Las actividades colaborativas le permiten al alumno compartir varios puntos
de vista y ampliar su panorama sobre un tema, ademas de adquirir valores de
tolerancia, respeto, involucramiento, compromiso, servicio a los demas,
responsabilidad, empatia, pertinencia, comunicacion oral y escrita, y comenzar a
ser un agente de cambio en su propio equipo de trabajo. Ademas, le permitiran
experimentar los conceptos y herramientas de frabajo en equipo, satisfaccion a
clientes, procesos y herramientas administrativas, que vera durante el médulo de

calidad en la organizacion.

Politicas

+ Se requiere de puntualidad en el salon de clases y en la entrega de
tareas. Dos retardos acumulan una falta y no se aceptan trabajos fuera de las
fechas de entrega.

¢ La asistencia a clases debe de completarse minimo con un 0%

+ Las ponderaciones para las actividades individuales, colaborativas y
examenes son las siguientes:

Tabla 4.1 Evaluacion Curso
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Actividades individuales 20%
+ Auloevaluacion 40%

# Evaluacion del profesor 60%
Grupos de discusion 15%
Actividades colaborativas 25%
+ Coevaluacion 40%

+ Evaluacion del profesor 60%
Examenes 20%
Medio Termino 50%
LFinal 50%
Proyecto Final 20%

+ No se permite la copia en actividades individuales y colaborativas por
la que cualquier indicio recibe una calificacion de cero.

¢+ Los trabajos se deben de realizar correctamente, con los
requerimientos solicitados y entregados en el tiempo establecido

+ El alumno es responsable de verificar sus actividades por modulo, y
cumplir con ellas y los requisitos solicitados

¢ Los equipos seran de 4 personas, de preferencia de diferentes
carreras, los cuales seran asignados por el profesor, ya con la lista final.

+ Los integrantes de los equipos son responsables de contactarse y
mantenerse en constante comunicacion

+ Los equipos deben de entregar un reporte de su manera de organizar
el trabajo colaborativo, en base a los requisitos del maestro

* Los alumnos se evaluaran ellos mismos y entre los mismos
companieros de equipo

+ Todas las actividades a realizar deben de llevar una portada
indicando: nombre, matricula, nombre y numero de médulo, nombre y numero
de la actividad, fecha de entrega. Tipo y tamano de letra al gusto.

¢ El alumno se hace responsable de saber manejar office 97 (word,

excell, power point)
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¢ En caso de que el curso tenga pagina en internet, el alumno se hace
responsable de manejar internet, correo electronico y grupos de discusion.

¢ E! maestro reportara calificaciones y retroalimentacion a las
actividades de los alumnos una semana después de la entrega. El reporté se

hara en papel o se publicara en la pagina del curso.

Nota: Durante {a primer semana del curso el maestro solicitara a la gente
responsable de sistemas o informatica en su universidad, dos cursos cortos, en
diferentes dias, uno para manejo de internet y grupos de discusidn y otro para
manejo de office 97. Ademas de referenciarle a manuales tutoriales elaborados

por el mismo departamento, o libros de ayuda en la biblioteca de la universidad.

Justificacion:

Es indispensable el planteamiento de ias politicas desde el inicio del curso,
para que el alumno tenga conocimiento de lo que se debe respetar y cumplir,
promoviendo valores como la honestidad, trabajo en equipo, puntualidad,
responsabilidad, compromiso, hacer las cosas correctas en el tiempo correcto,
exigencia y disciplina con el cumplimiento de los requisitos, orden y organizacion;
valores deseados por las empresas a la hora de seleccionar a sus empleados,

considerados dentro de una cultura de calidad.

Unidades Tematicas

Médulo 1: Organizaciones y el ser humano: una vision sistémica hacia la

calidad
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El alumno debe de conocer qué es una organizacion, sus elementos,
importancia del recurso humano, ambiente organizacional, papel de la
organizacion y el ser humano (dentro de la misma) en la sociedad (incluyendo a la
familia), la economia, y medio ambiente.

El alumno debe de conocer los conceptos de competitividad y

productividad, y la importancia de la calidad para logrario.

Temas a exponer por el maestro:
¢ Introduccion al médulo (dar una explicacion general de que se
tratara)

¢ Queé es calidad

<+

Teoria y ambiente organizacional

+ Pensamiento sistémico

+ Importancia del recurso humano en la organizacion para el buen
funcionamiento de la misma

+ Por qué calidad

+ La calidad en la organizacion para productividad y competitividad

+*

Recurso humano con calidad para organizaciéon de calidad

+

Resumen y conclusiones

Bibliografia y lecturas recomendadas (sugeridas, es importante que cada

maestro complemente las lecturas en base a cada tema)
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Diaz Mérigo, A. Educacién para la calidad total. Puebla: Dime Editores.
Libros 1y 2

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. (1988) Administracion en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Capitulos 1,5,6y 7

Juran, J.M., Gryna, F. (1993) Quality Planning and Analysis. Estados
Unidos: McGraw Hill.

Capitulo 8 (8.1, 8.2, 8.3)

Smith, J., Morgan, R. (1996) Staffing the New Workplace. Selecting and
proemoting for quality improvement. Estados Unidos: ASQC Press.

Capitulo 2

Hunt, D. (1993) Managing for Quality. Integratin quality and business
strategy. Estados Unidos: Irwin.

Capitulos 1 y 2 (leer lo correspondiente al tema); 3 (definiciones y lenguaje
de calidad)

Carcoba Garcia, L. (1994, enero). Apertura comercial y competencia global.
Ejecutivos de Finanzas, 20-31. .

Garcia de Leodn, V. (1997, diciembre 17). El nuevo vértigo empresarial.
Expansion, 75-79.

Sanchez Gomez Luna, P. (1997, octubre 22). A la caza del talento.
Expansion, 79-86.

Andrade, H. (1996, noviembre}. E! papel de la cuitura en el desarrollo de las
organizaciones. Management Today, 18-20.

Cantu Delgado, H. {1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulo 3 (razones de cambio)
Jones, S. (1986) Developing a Learning Culture. Empowering people to
deliver quality, innovation and long-term success. Reino Unido:

McGraw Hill.

Capitulos 1, 2, 3
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Consultar pagina de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, en el

programa de Politica Industrial y Comercio Exterior, en la siguiente
direccion electrénica:

hitp://www.cicese. mx/gobfed/secofi

Consuitar el articulo de Michael Porter en |a siguiente direccion electrénica:

http://www.planet.com.mx/macroeconomia/macro50/voten.htm

Actividades Individuales

¢ lectura de la bibliografia recomendada en el médulo

Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.

¢+ Durante el fin de semana sal con tu familia al cine, un restaurante,
etc. e identifica todos los requisitos que debe cumplir este servicio; ;se
cumplen todos?, jse da calidad?. Coméntalo con tu familia y decidan si estan

satisfechos como consumidores.

Recursos: Lectura del matenal asignado y salir durante el fin de semana

con {a familia
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Entrega: Entregar una cuartilla reportando la actividad y las conclusiones
familiares, el dltimo dia de exposicion del méddulo durante la clase o publicarlo en

la pagina del curso en el modulo uno en el area de aportaciones individuales.
Actividades colaborativas

¢+ Los alumnos participaran en el grupo de discusion por equipos
correspondiente al médulo 1 en la pagina del curso. Cada alumno dara
respuesta a las preguntas asignadas después de haber leido las lecturas,
posteriormente cada alumno dara su punto de vista (critica a favor o encontra)
de lo que pusieron sus companeros; por Ultimo, se designara a un integrante
del equipo (el cual siempre sera diferente para cada médulo). . En caso de no
haber pagina del curso, la discusidn se hara en el salén de clases en donde
cada equipo tendra que trabajar por su cuenta (siguiendo las indicaciones
como si fuera en internet) y so6lo se expondran las conclusiones.

Preguntas:

1. . Qué oportunidades y amenazas nos presenta la apertura
comercial del pais?

2. ¢;Consideras que los mexicanos podemos enfrentar todos
estos retos? ;Como? ,Qué comportamientos se necesitan para solucionar
los problemas?

3. ;Como se define la calidad y cuales requisitos deben

cumplirse para que un producto o servicio sea de calidad?

Recursos: Material de las lecturas, pagina del curso
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Entrega: La actividad se llevara acabo durante el periodo de exposicidon del
médulo. Las conclusiones deberan estar listas un dia (antes de las 12pm en la
pagina del curso en el darea de discusion del modulo 1} antes del Gitimo dia de
exposicién del médulo. En caso de no tener pagina de www se entregaran al

maestro en su oficina antes de las 12pm.

+ Realizar un mapa conceptual o diagrama en donde se especifiquen
las relaciones e influencias entre cada concepto, agregando una explicacion
del mismo: calidad, recurso humano, competitividad, productividad,
organizaciones, sistema, medioc ambiente, capacitacién y entrenamiento,
comunidad, acciones personales, sobrevivir, globalizacion, calidad de vida.
Recuerda que el mapa conceptual es una representacidbn grafica del
pensamiento o conocimiento, donde se ilustran las ideas y relaciones entre las

mismas. Puedes tomar como guia el mapa conceptual del curso.

Recursos: Hacer el diagrama en computadora, power point o word
Entrega: Una semana después de dia de la asignacién impreso al maestro
en su oficina o se publica en el médulo 1 en el area de actividades colaborativas,

una pagina para el diagrama y una pagina para la explicacion.

+ Resolver el caso asignado al equipo, contestando las preguntas
correspondientes.

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. (1988) Administracion en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Caso: La huelga de los controladores de trafico aéreo y El espiritu de
Delta. Pagina 51-54
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Caso: Sala de emergencia del hospital Lakeside. Pagina 129-131

Caso: Supreme Canning Company. Pagina 207-209

Recursos: Lecturas sugeridas, reunirse con el equipo, office 97, pagina del
curso

Entrega: Los casos se entregaran 3 dias siguientes a la asignatura,
después de haber cubierto el tema en clase. Es un caso por equipo. Entregar
solamente las respuestas a las preguntas correspondientes, no mas de dos
cuartillas, en el area de actividades colaborativas en el médulo 1, o entregar las

preguntas en la clase.

Nota: Para cada actividad incluir los datos especificados en politicas: Todas
las actividades a realizar deben de llevar una portada con: nombre, matricula,

nombre y numero de médulo, nombre y numero de la actividad, fecha de entrega.

Médulo 2: Beneficios de la calidad en la organizacion y el ser humano

El alumnc debe de conocer cudles son los éxitos y fracasos de las

organizaciones nacionales e internacionales que han aplicado calidad total, para

identificar los beneficios que recibe |a organizacidn y por ende el individuo.

Temas a exponer por el maestro:

+ Introducciéon (explicacion global de lo que tratara el maoduto)

+ Calidad Total
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+ Filosofias de calidad total

¢ Ejemplo de éxitos y fracasos de organizaciones nacionales vy
extranjeras (que aspectos y actividades les llevaron al éxito o fracaso)

¢ Resultados favorables

¢ Premios de calidad y certificaciones

¢ Resumen y conclusiones

Bibliografia y lecturas recomendadas

Diaz Mérigo, A. Educacién para la calidad total. Puebla: Dime Editores.
Libros 6y 12

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. (1988) Administracion en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Capitulo 24

Hunt, D. (1993} Managing for Quality. Integratin quality and business
strategy. Estados Unidos: lrwin.

Capitulos 1y 2 (leer lo correspondiente al tema), 4, 8. Apéndice C.

Cantu Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulo 2

Juran, J.M., Gryna, F. (1993) Quality Planning and Analysus Estados
Unidos: McGraw Hill.

Capitulo 1 (1.2), 7 (7.8)
Martinez, J. (1998, enero 14). El cultivoe de talentos. Expansion, 37-39.

Hunt, D. (1993} Managing for Quality. Integratin quality and business
strategy. Estados Unidos: Irwin.

Capitulo 9
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Actividades individuales

¢+ Lectura de la bibliografia recomendada en el médulo

Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.

+ Obtener un articulo reciente ( de 1995 en adelante) sobre casos de
éxitos o fracasos de empresas nacionales al haber implementado calidad.
Identificar los aspectos que consideraron, las actividades que realizaron y los

resultados obtenidos

Recursos: Biblioteca, www, revistas, etc. office 37
Entrega: Antes de la sesidn en que se vaya a cubrir el tema debe de estar
publicado en la pagina del curso en el area de actividades individuales del modulo

dos o entregarlo en la clase. Una cuartilla maximo. Incluir referencia.

¢ Escribir un cuento, poesia o cancion acerca de la calidad total y las

filosofias de calidad.
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Recursos: Lecturas asignadas, creatividad, office 97 y www
Entrega: Entregar la clase siguiente a haber cubierto el tema de calidad
total y filosofias de calidad, en el area de actividades individuales del madulo dos,

0 por escrito al maestro. Maximo dos cuartillas.

Actividades colaborativas

¢ Debate: ; Proporciona la calidad un beneficio o no a la organizacion y
al ser humano? Se dividen los equipos unos en contra y otros a favor. Cada
equipo obtiene argumentos para defender su postura y se publican en la
pagina del curso en el area de actividades colaborativas correspondientes al
modulo, sbélo 5 argumentos, como consenso de todos los integrantes.
Posteriormente, cada equipo con otros 5 argumentos refuta los de los

contrarios.

Recursos: Lecturas sugeridas, www, investigacion adicional

Entrega: A la mitad de la exposicion del médulc se dan los primeros
argumentos, y antes de finalizar la exposicion del médulo se publican los
argumentos de refutacion, en el area de actividades colaborativas del modulc dos,
en la liga correspondiente a favor y en contra; en la segunda vuelta, los que

pusieron sus argumentos en el area de a favor, los pondran en el de en contra, y

viceversa para hacer la refutacion. En dado caso de contar con pagina del curso,
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se designara tiempo en dos sesiones de clase para realizar e! debate, entregando

en cada sesidn los 5 argumentos consensados por [os equipos al maestro.

Médulo 3: Aspectos culturales de México y ofros paises en relacion a la

calidad

Es importante que el alumno conozca el concepto de cultura, cultura de
calidad, para identificar la relacién que existe entre la calidad y la cultura, y asi
poder diferenciar cuestiones de modas, estilos de vida, formas de pensar y actuar,
gue le permitan entender las diferencias vividas en cada pais, y tenga un marco de
referencia de qué actividades positivas acoplar y cuales negativas remover, para

contar con cultura de calidad.

Temas a exponer por el maestro:

¢ Introduccién al médulo (dar una explicacion general de que se
tratara)

+ Qué es cultura

¢ Que es cultura de calidad

+ Aspectos culturales de México y otros paises en relacidn a la calidad

¢+ Resumen y conclusiones

Bibliografia y lecturas recomendadas
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Cantu Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill. '

Capitulo 3 {lo correspondiente al tema)

Batten, J. (1992) Building a Total Quality Culture. Estados Unidos: Crisp.
Capitulo 1y 2

Bolling, F. (1994) The Art of Achieving Quality. Estados Unidos: Gower.
Capitulo sobre cultura

Diaz Mérigo, A. Educacién para |a calidad total. Puebla: Dime Editores.
Libros 5, 13, 14

Castillo, D. Hacia una cultura de calidad. Management Today, 54-56.

Smith, J., Morgan, R. (1996) Staffing the New Workplace. Selecting and
promoting for quality improvement. Estados Unidos: ASQC Press.

Capitulo 4

Hunt, D. (1993) Managing for Quality. Integratin quality and business
strategy. Estados Unidos: Irwin.

Capitulo 7 (tablas 7-1y 7-2)

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. (1988) Administracidn en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Capitulo 25
Resultados de investigacion de campo de la Tesis, correspondiente a las
preguntas de ias entrevistas en relacidén a los aspectos a considerar de la

cultura del mexicano.

Invitar a un experto de la localidad de ia universidad con experiencia laboral
0 (ue tenga su propia empresa, o algun maestro invitado, que hable sobre cultura
de calidad y los aspectos culturales a tomar en cuenta en México para contar can

una cultura de calidad.
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Actividades individuales
+ Lectura de ia bibliografia recomendada en el mbdulo

Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.

+ Investigar un articulo reciente ( de 1995 en adelante) sobre cultura de
calidad en Mexico, o aspectos culturales que se toman en cuenta para tener

una cultura de calidad.

Recurso: Biblioteca, www, revistas

Entrega: Encontrarlo y analizario antes de elaborar el ensayo en equipo

¢+ Reflexion y reporte personal sobre las siguientes preguntas.
1. ¢ Por qué es importante la familia?
2. ¢ Que es un ambiente familiar sano, qué lo afecta y cémo se
puede evitar?
3. Sugiere pasatiempos y actividades para lograr la mejor
convivencia familiar, donde se fomente la participaciéon entusiasta y activa

de {odos ios miembros, recalcando el compromiso.
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Recursos: Lecturas sugeridas y reflexion personal con la familia, office 97

Entrega: Efectuar ia reflexion durante la exposicion de todo el méduio y el
dlitimo dia de exposicidn publicar en el area de actividades individuales
correspondientes al médulo 3, la reflexion a las preguntas, o entregarla por escrito

al profesor durante la clase.

Actividades colaborativas

Complementado con e! material bibliografico sugerido en el médulo y el
articulo encontrado, elaborar un ensayo por equipo, sabre cultura de calidad en
México, o aspectos culturales que se toman en cuenta para tener una cultura de
calidad. El ensayo debe de tener 3 partes fundamentales:

1. Introduccién (puede ser un parrafo): Explica el por qué del
interés del tema a tratar, el enfoque se le dara y los limites del propic
ensayo

2. Desarrollo: A partir del enunciado de tesis (idea central} que se
desee plantear o comprobar, se sefiala cada uno de los argumentcs que
fundamenten o apoyen dicho enunciado.

3. Conclusiones: Sintesis del enunciado de tesis, de las
fundamentaciones con que se apoyé y del significado que tendra dentro del
campo en un futuro mediato o inmediato del tema. Si se utilizan fuentes
bibliograficas, se debera incluir las notas correspondientes.”

(Documentacién del disefio de un curso, 1998)

Recursos: Bibliografia sugerida y encontrada, www
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Entrega: Publicar el ensayo en el area de actividades colaborativas de la
pagina del curso, un dia antes de la exposicion final del médulo, o entregarlo en la

oficina del maestro impreso. Maximo 3 cuartillas

+ Los alumnos participaran en el grupo de discusidn por equipos
correspondiente al médulo 3 en la pagina del curso. Cada alumno dara
respuesta a las preguntas asignadas después de haber leido las lecturas,
posteriormente cada alumno dara su punto de vista (critica a favor o en contra)
de lo que pusieron sus compaferos; por Gltimo, se designarad a un integrante
del equipo (el cual siempre sera diferente para cada moédulo). . En caso de no
haber pagina del curso, la discusién se hara en el saldén de clases en donde
cada equipo tendra que trabajar por su cuenta (siguiendo las indicaciones
como si fuera en internet} y sélo se expondran las conclusiones.

Preguntas:

1. ¢De qué manera se afecta la calidad con el ausentismo del
personal y qué problemas ocasiona?

2. Enumera los beneficios y amenazas del TLC (Tratado de Libre
Comercio entre Estados Unidos, Canada y México) para México.

3. ;Qué se puede hacer para que el TLC resulte de gran

beneficio para los mexicanos?

Recursos: Material de las lecturas, pagina del curso
Entrega: La actividad se llevara acabo durante el periodo de exposicion del
modulo. Las conclusiones deberan estar listas un dia (antes de las 12pm en {a

pagina del curso en el area de discusidn del médulo 3) antes del dltimo dia de
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exposicion de!l médulo. En caso de no tener pagina de www se entregaran al

maestro en su oficina antes de las 12pm.

Méodulo 4: El cambio

El alumno debe de identificar la necesidad de un cambio hacia una cultura
de calidad, para qué y por qué, que se necesita de un cambio de paradigma, por la
necesidad de cambiar y evolucionar e irse adaptando al medio, y no desaparecer,
tomando en cuenta la resistencia al cambio, y los factores y algunos métodos para

lograr el cambio a la cultura de calidad, como persona y en las organizaciones.

Temas a exponer por el maestro:

¢ Introduccién al médulo {dar una explicacion general de que se
tratara)

¢ Cambio de paradigma

¢ Evolucion

¢+ Resistencia al cambio

+ Formas de cambio hacia una cultura de calidad

¢+ Resumen y conclusiones

Bibliografia y lecturas recomendadas
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Cantu Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulo 3 (lo correspondiente al tema)

Hunt, D. (1993) Managing for Quality. Integratin quality and business
strategy. Estados Unidos: lrwin.

Capitulo 3 (conceptos fundamentales de calidad); 4 (tabla 4-6); 2 (reto al
cambio)

Juran, J.M., Gryna, F. (1993) Quality Planning and Analysis. Estados
Unidos: McGraw Hill.

Capitulo 3 (3.12); 6 (6.8, 6.9)

Wall, D., Proyect, M. (1897) Quality Management 2000. Estados Unidos.
Capitulo 2

Batten, J. (1992) Building a Total Quality Culture. Estados Unidos: Crisp.
Capitulo 2

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. (1988) Administracion en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Capitulo 23

Jones, S. (1996) Developing a Learning Culture. Empowering people to
deliver quality, innovation and long-term success. Reino Unido:
McGraw Hill.

Capitulo 5y 6

Smith, J., Morgan, R. (1996} Staffing the New Workplace. Selecting and
promoting for quality improvement. Estados Unidos: ASQC Press.

Capitulo 2 {44-49)

Covey, S. (1989) Los 7 Habitos de 1a Gente Altamente Efectiva. México:
Paidés.

Capitulos 2
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Davis, K., Newstrom, J. (1991) Comportamiento humano en el trabajo.
México: McGraw Hill

Capitulo 12

Diaz Mérigo, A. Educacion para la calidad total. Puebla: Dime Editores.

Libros 7, 16

Meade, D. (1897) Compendio de Lecturas Procesos y Normas de Calidad.
Maestria en Sistemas de Calidad. Monterrey, México: ITESM

Universidad Virtual.

Un Cuento de Dinosaurios
Ver el video del futurdélogo Joel Baker acerca del cambio de paradigma
Actividades individuales
+ Lectura de [a bibliografia recomendada en el médulo
Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzandoe en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir
realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.
+ Reflexién y reporte personal sobre las siguientes preguntas.

1. ¢Que acciones puedes tomar para que tu familia tome

conciencia ecologica?
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2, Anota los compromisos que tomards para mejorar las areas a
las que tienes acceso, y sobre gué personas puedes influir en cada una de

las areas en que te desenvuelves

Recursos: Lecturas sugeridas y reflexion personal con la familia, office 97

Entrega: Efectuar la reflexion durante la exposicidn de todo el médulo y el
ultimo dia de exposicion publicar en el area de actividades individuales
correspondientes al médulo 4, |a reflexion a las preguntas, o entregaria por escrito

al profesor durante la clase.

Actividades colaborativas:

+ Resolver el caso asignado al equipo, contestando las preguntas

correspondientes.

Davis, K., Newstrom, J. (1991) Comportamiento humano en el trabajo.
México: McGraw Hill

Caso Ing. Industrial. Pagina 349-350.

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. {1988} Administracion en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Caso Compafiia de Seguros Artesian. Pagina 726-727

Recursos: Lecturas sugeridas, reunirse con el equipo, office 97, pagina del

Curso
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Entrega: Los casos se entregaran 3 dias siguientes a la asignatura,
después de haber cubierto el tema en clase. Es un caso por equipo. Entregar
solamente las respuestas a las preguntas correspondientes, no més de dos
cuartillas, en el area de actividades colaborativas en el médulo 4, o entregar las

preguntas en la clase.

¢ Los alumnos participaran en el grupc de discusién por equipos
correspondiente al médulo 4 en la pagina del curso. Cada alumno dard
respuesta a las preguntas asignadas después de haber leido las lecturas,
posteriormente cada alumno dara su punto de vista (critica a favor o en contra)
de lo que pusieron sus compaferos; por Ultimo, se designara a un integrante
del equipo (el cud! siempre serd diferente para cada médulo}. . En caso de no
haber pagina del curso, ta discusion se hara en el salon de clases en donde
cada equipo tendra que trabajar por su cuenta (siguiendo las indicaciones

como si fuera en internet) y sélo se expondran ias conclusiones.

Preguntas:
1. ¢ Qué puede pasar si se resiste al cambio?
2. Ejempiifica las actitudes mas comunes frente a los cambios.

Frente a un cambio de horario, que diria un inactivo, el reactivio, etc.
3. Reflexiona algun cambio al que te vayas a enfrentar, ;jte
resistes? ;qué causas te impiden estar abierto? ;qué es lo peor a suceder

si se implementa el cambio, como lo evitarias?

Recursos: Material de las lecturas, pagina del curso
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Entrega: La actividad se llevara acabo durante el periodo de exposicion del
modulo. Las conclusiones deberan estar listas un dia (antes de las 12pm en la
pagina del curso en el area de discusién del médulo 4) antes del dltimo dia de
exposicion del médulo. En caso de no tener pagina de www se entregaran al

maestro en su oficina antes de las 12pm.

Médulo 5: Calidad en la persona

Después de que la persona identificé la necesidad de un cambio hacia una
cultura de calidad y habilitarla para realizarlo, "como el buen juez por su casa
empieza", se necesita dar al alumno la preparacién para que sea una persona con
cultura de calidad, y asi se pueda convertir en agente de cambio, comenzando a
cambiar por €l mismo, con los valores, habilidades y practicas propuestas, para

asi poderlas transmitir a su medio de influencia (ser el ejemplo).

Temas a exponer por el maestro:
¢ Introduccidn al médulo (dar una explicacion general de que se
tratara)
¢+ Los 7 habitos de la gente altamente efectiva
¢ Liderazgo
4+ Superacion personal
¢ Integracion y calidad

+ Resumen y conclusiones
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Bibliografia y lecturas recomendadas (sugeridas, es importante que cada

maestro complemente las lecturas en base a cada tema)

Diaz Mérigo, A. Educacién para la calidad total. Puebla: Dime Editores.
Libros 8,2y 10

Cantu Delgado, H. (1897) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulo 3 (aspectos relacionados al tema)

Covey, S. (1989) Los 7 Habitos de la Gente Altamente Efectiva. México:
Paidods.

Capitulo 1 (el resto de los capitulos si desea hacer por cuenta propia)

Davis, K., Newstrom, J. (1991) Comportamiento humano en el frabajo.
México: McGraw Hill

Capitulo de Liderazgo
Batten, J. (1992) Building a Total Quality Culture. Estados Unidos: Cnisp.

Capitulo 3,5
Actividades individuales
¢ Lectura de la bibliografia recomendada en el mddulo
Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la

exposicion de os temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.
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+ Investigar un articulo reciente { de 1995 en adelante) sobre cultura de

calidad personal.

Recurso: Biblioteca, www, revistas
Entrega: Encontrarlo y analizarlo antes de elaborar el mapa conceptual en

equipo

+ Reflexién y reporte personal sobre las siguientes preguntas.

1. ¢ Consideras que el esquema de Johari es una herramienta
“que sirve para mejorar la comunicacion de los grupos y por qué? Aplica en
tu persona con los miembros de tu familia

2. (Como crees que afecta a tu equipo y a tu familia la
retroalimentacion negativa y positiva? Trata de dar reconocimiento a las
personas que te rodean.

3. Analizar a los miembros de la familia y definir como se
complementan sus responsabilidades para formar un equipo. jQué puede
hacer cada uno en lo personal para mejorar su relacidon y no haya

conflictos, llevandoles al éxito?

Recursos: Lecturas sugeridas y reflexion personal con la familia y el equipo
de trabajo, office 97

Entrega: Efectuar la reflexion durante la exposicidon de todo el médulo y el

dltimo dia de exposicion publicar en el area de actividades individuales
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correspondientes al madulo 5, la reflexién a las preguntas, o entregaria por escrito

al profesor durante |a clase.

Actividades Colaborativas
+ Realizar un mapa conceptual o diagrama en donde se especifiquen
las relaciones e influencias entre cada concepto, el cual incluya los aspectos
y/o elementos a considerar para lograr una cultura de calidad personal,

agregando una explicacion del mismo. Incluir referencias utilizadas.

Recursos; Se tiene que hacer el diagrama en computadora, power point o
word, lecturas asignadas y articulos encontrados.

Entrega: Una semana después de dia de la asignacién impreso al maestro
en clase o se publica en el médulo 5 en el area de actividades colaborativas, una

pagina para el diagrama y una pagina para la explicacion.

¢ Los alumnos participaran en el grupo de discusion por equipos
correspondiente al médulo 5 en la pagina del curso. Cada alumno dara
respuesta a las preguntas asignadas después de haber leido las lecturas,
posteriormente cada alumno dara su punto de vista (critica a favor o en contra)
de lo que pusieron sus companeros; por Ultimo, se designara a un integrante
del equipo (el cual siempre sera diferente para cada maduio). . En caso de no
haber pagina del curso, la discusion se hard en el salén de clases en donde
cada equipo tendra que trabajar por su cuenta (siguiendo las indicacicnes
como si fuera en internet) y s6lo se expondran las conclusiones.

Preguntas:
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1. . Consideras que los problemas humanos afectan la calidad en
el trabajo? Si es afirmativa, da algunos ejemplos

2. ;Como acthas cuando un comparnero comete un error?
i Preguntas a tus compafieros cémo puedes mejorar tus errores? ;Qué
puedes hacer para mejorar tu situacién al trabajar en equipo?

3. ¢ Consideras que es importante recibir retroalimentacion

positiva por parte de quienes nos rodean?

Recursos: Material de las lecturas, pagina del curso

Entrega: La actividad se llevara acabo durante el periodo de exposicion del
maodulo. Las conclusiones deberan estar listas un dia (antes de las 12pm en la
pagina del curso en el area de discusién del médulo 5) antes del dltimo dia de
exposicién del modulo. En caso de no tener pagina de www se entregaran al

maestro en su oficina antes de las 12pm.

Maédulo 6: Calidad en la organizacion

Después de que el alumno sabe como lograr una cultura de calidad
personal o tener calidad como forma de vida, y haber identificado la necesidad de
un cambio hacia la calidad en las organizaciones para la productividad y
competitividad, asi como poderlo implementar, y ver las caracteristicas de una
empresa con cultura de calidad, el alumno deberd saber y aplicar los
conocimientos y herramientas para que se viva y desempefie una organizacion

con cultura de calidad.
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Temas a exponer por el maestro:
¢ Introduccion al médulo (dar una explicacion general de que se
tratara)
+ Cultura de calidad en la organizacién ( que el alumno identifique los
caracteristicas y elementos de una organizacién con cultura de calidad, y como

desarrollarla)
Bibliografia y lecturas recomendadas

Hunt, D. (1993) Managing for Quality. Integratin quality and business
strategy. Estados Unidos: lrwin.

Capitulo 6

Smith, J., Morgan, R. (1996) Staffing the New Workplace. Selecting and
promoting for quality improvement. Estados Unidos: ASQC Press.

Capitulo 13 |

Juran, J.M., Gryna, F. (1993} Quality Planning and Analysis. Estados
Unidos: McGraw Hill.

Capitulo 8 (3.12); 6 (6.8, 6.9)
Actividades individuales
¢+ Lectura de la bibliografia recomendada en el médulo

Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
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+ Reflexion y reporte personal sobre las siguientes preguntas segun el
caso.
1. ¢Se vive una cultura de calidad en tu familia? En caso
afirmativo lista los aspectos mas importantes que la caracterizan
2. En caso negativo, ;como desarrollarias una cultura de calidad
en tu familia?
3. En caso de vivirla, ;cOmo mejorarias la cultura de calidad en

tu familia?

Recursos: Lecturas sugeridas y reflexién personal con la familia y el equipo
de trabajo, office 97

Entrega: Efectuar la reflexion durante la exposicion de todo el tema y el
ultimo dia de exposicion publicar en el area de actividades individuales
correspondientes al moédulo 6 en el area de cultura organizacional, la reflexion a

las preguntas, o entregarla por escrito al profesor durante la clase.

Actividades colaborativas

+ Realizar una entrevista a un gerente general de una empresa acerca
de la opinidn que el entrevistado tenga sobre cultura de calidad en la
organizaciéon, y como se manifiesta en su empresa. Antes de comenzar la
entrevista dar un antecedente de cultura de calidad al entrevistado; se pueden

hacer estas dos preguntas de manera general o estructuran un cuestionario de
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maximo 5 preguntas en las que ustedes puedan obtener la informacion que
desean acerca de cultura de calidad en la organizacion, que no les quedo claro
con las lecturas, exposicidn, o como complementc a lo que se vive en la
region. Es recomendable usar preguntas ya estructuradas en la entrevista,
para obtener exactamente la informacion que se desea, ya que con las dos
preguntas de opinidn abiertas, se puede llegar a obtener informacién acorde o
no con lo que se desea obtener como dato; aunque tambien es recomendable
dejarlo abierto para no limitar a! entrevistado. Se debe de entregar un reporte

de la entrevista de maximo 3 cuartillas que contenga:

1. Nombre del entrevistado, puesto y empresa
2. Preguntas hechas al entrevistado
3. Respuestas a las preguntas (no necesariamente tienen que

ser palabras textuales, se puede incluir la respuesta parafraseada)

4. Como conclusidn escribir qué se aprendid de ia entrevista

Recursos: Lecturas asignadas, audio grabadora (en caso que le
entrevistado lo permita), cuestionario de preguntas estructuradas, contacio en
organizacidén y conseguir la entrevista

Entrega: Entregar un reporte de las preguntas hechas y las respuestas, en
el area de actividades colaborativas para el médulo 6, correspondiente a cultura
organizacional de la pagina del curso, una semana después de terminada la
exposicidn en clase del tema. En caso de tener pagina del curso, entregarlo al

maestro en clase la semana después.
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¢ Satisfaccién a clientes (con este tema el alumno comprendera la
importancia de tratar bien a la gente y de conocer los requerimientos del
cliente, porque asi saldra mejor el trabajo en la organizacion, y el consumidor
obtendra lo que desea y por su satisfaccion regresaré)
Satisfaccién a clientes para el logro de la calidad
Cliente interno y externo
Cumplimiento y superacién de requisitos para un preducto o

servicio

Bibliografia y lecturas recomendadas

Juran, J.M., Gryna, F. (1993) Quality Planning and Analysis. Estados
Unidos: McGraw Hill.

Capitulos 11, 20

Cantl Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulos 5y 6

Bolling, F. (1994) The Art of Achieving Quality. Estados Unidos: Gower
Capitulo sobre cliente (cultura, cliente)

Diaz Mérigo, A. Educacion para la calidad total. Puebla: Dime Editores.

Libros 3, 11

Actividades individuales

+ Lectura de la bibliografia recomendada en el médulo
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Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.

+ Etica y responsabilidad social.

Debido a los efectos negativos del cigarro se ha comenzado a prohibir
fumar en lugares cerrados, viéndose afectada la satisfaccion de algunos clientes
internos y externos fumadores, ya que ellos consideran que tienen el derecho de
fumar; esta baja satisfaccion puede afectar el logro de ia calidad. A continuacién
se te presenta un caso con 6 recomendaciones de expertos para que las
organizaciones pueden enfrentar este problema. Decide cual de las 6

recomendaciones eliges y justifica tu respuesta.

Recurso: Obtener el caso de la siguiente referencia

Hodgetts, R. (1996) Modern Human Relations At Work. Estados Unidos:

Dryden. Pagina 215

Entrega: Entregar el ultimo dia de exposicion del tema de satisfaccion del

cliente impreso al maestro, ¢ publicar en el area de actividades individuales

correspondientes al médulo y tema, en la pagina del curso.
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+ Reflexion y reporte personal sobre las siguientes preguntas segun el

caso.

1. Trata siempre de tener una actitud de servicio hacia todos los
miembros de tu familia, y se el ejemplo para ellos, y asi recibiras el mismo
trato; pregunta a tu familia como te ven y propén un plan de accidn para ser

servicial

Recursos: Lecturas sugeridas y reflexién personal con la familia, office 97

Entrega: Efectuar la reflexién durante la exposicion de todo el tema y el
ultimo dia de exposicion publicar en el area de actividades individuales
correspondientes al médulo 6 en el area de satisfaccion a clientes, la reflexién a

las preguntas, o entregarla por escrito al profesor durante la clase.
Actividades colaborativas

¢+ Los alumnos participaran en el grupo de discusién por equipos
correspondiente al modulo 4 en la pagina del curso. Cada alumno dara
respuesta a las preguntas asignadas despues de haber leido las lecturas,
posteriormente cada alumno dara su punto de vista (critica a favor o en contra)
de lo que pusieron sus comparieros; por ultimo, se designara a un integrante
del equipo (el cual siempre seré diferente para cada modulo). . En caso de no
haber pagina del curso, la discusidén se hara en el salon de clases en donde
cada equipo tendra que trabajar por su cuenta (siguiendo las indicaciones
como si fuera en internet) y solo se expondran las conclusiones.

Preguntas:
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1. Define el concepto de cliente interno y externo

2. iQué aspectos recomiendas para satisfacer al cliente externo e
interno?

3. ¢Qué puede suceder si no proporcionas a tus clientes internos y

externos lo necesitan de ti?

Recursos: Material de las lecturas, pagina del curso

Entrega: La actividad se llevara acabo durante el periodo de exposicion del
tema. Las conclusiones deberan estar listas un dia {(antes de las 12pm en la
pagina del curso en el area de discusion del médulo 6 correspondiente a
satisfaccion a clientes) antes del Gltimo dia de exposicion del mddulo. En caso de

no tener pagina de www se entregaran al maestro en su oficina antes de las 12pm.

¢+ Realizar la siguiente actividad de campo con tu equipo de trabajo

1. Con tu equipo de trabajo escojan una actividad de su
universidad que los afecta directamente , por no tener un buen servicio o no
satisfacerles como clientes, ya sea con un producto o servicio. Pueden ser
las grandes lineas en la cafeteria en horas de comida. Puede ser el servicio
de ia biblioteca, etc.

2. Dividir la actividad entre los miembros del equipo y realizar
entrevistas a las personas involucradas en el servicio para obtener
antecedentes del mismo. De manera individual generar ideas para

mejorario
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3. Revisar los resultados obtenidos y encontrar que se puede

hacer de manera realista en la situacion. Tiene que ser lo mas practico

posible, teniendo en mente que se tiene que mejorar la calidad

4. Escribe las recomendaciones y acciones a llevar a cabo,

dirigidas al responsable del servicio

Hodgetts, R. (1898) Modern Human Relations At Work. Estados Unidos:

Dryden. Pagina 234

Recurso: Office 97, lecturas recomendadas del tema, encontrar lugar de

aplicacion (no se pueden repetir entre equipos).

Entrega: Una semana después de dia de la asignacion, impreso al maestro

en la clase o se publica en el modulo 6 en el area de actividades colaborativas,

correspondiente a satisfaccidon a clientes. Entregar un reporte conteniendo los

siguientes aspectos:

1.

2.

¢

Caso seleccionado

¢ Por qué se seleccioné ese caso?
Resultados de entrevistas

Descripcidn de la situacidn actual del servicio
Recomendaciones

Comeo conclusion, ;qué aprendi de esta actividad?

Procesos ( que el alumno comprenda que para poder obtener el logro

de una actividad se requiere de seguir un proceso, y la importancia de tener
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identificados y documentados los procesos para cumplir los requerimientos del
cliente y mejora continua )

Definicion y elementos del proceso

Los procesos para el logro de la calidad

Documentacion y mejora

Identificar que pelicula de cartelera puede ejemplificar el tema de procesos
y hacer que los alumnos la vean para comentar en clase, o escoger una anterior

que se pueda rentar en video club.

Bibliografia y lecturas recomendadas

Diaz Mérigo, A. Educacién para la calidad total. Puebla: Dime Editores.
Libros 4

Meade, D. (1997) Compendio de Lecturas Procesos y Normas de Calidad.
Maestria en Sistemas de Calidad. Monterrey, México: ITESM
Universidad Virtual.

Lecturas sesiones 7, 8, 10, 12

Actividades individuales

+ Lectura de la bibliografia recomendada en &l modulo

Recursos: Compendic de lecturas y libros de texto y de consulta
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Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.

¢ Investigar un articulo reciente ( de 1995 en adelante) sobre la

importancia de los procesos para el logro de la calidad en una organizacion

Recurso: Biblioteca, www, revistas

Entrega: Encontrarlo y analizarlo antes de elaborar el ensayo individual

+ Complementado con el material bibliografico sugerido en el médulo y
el articulo encontrado, elaborar un ensayo de forma individual sobre procesos.
"El ensayo debe de tener 3 partes fundamentales:

1. Introduccion (puede ser un parrafo): Explica el por quée del
interés del tema a tratar, el enfoque se le dara y los limites de! propio
ensayo

2. Desarrollo: A partir del enunciado de tesis (idea central) que se
desee plantear o comprobar, se sefiala cada uno de los argumentos que
fundamenten o apoyen dicho enunciado.

3. Conclusiones: Sintesis del enunciadc de tesis, de las
fundamentaciones con que se apoyo y del significado que tendra dentro del
campo en un futuro mediato o inmediato del tema. Si se utilizan fuentes

bibliograficas, se debera incluir las notas correspondientes™

(Documentacion del disefio de un curso, 1998)
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Recursos: Bibliografia sugerida y encontrada, www
Entrega: Publicar el ensayo en el area de actividades individuales de la
pagina del curso, un dia antes de la exposicién final del médulo 6 del tema de

procesos, o entregarlo en la oficina del maestro impreso. Maximo 3 cuartillas

Actividades colaborativas

+ Los alumnos participaran en el grupo de discusion por equipos
correspondiente al médulo 3 en la pagina del curso. Cada alumno dara
respuesta a las preguntas asignadas después de haber leido las lecturas,
posteriormente cada alumno dara su punto de vista (critica a favor o en contra)
de lo que pusieron sus companeros; por ultimo, se designara a un integrante
del equipo (el cual siempre sera diferente para cada médulo). . En caso de no
haber pagina del curso, la discusion se hara en el salon de clases en donde
cada equipo tendra que trabajar por su cuenta (siguiendo las indicaciones
como si fuera en internet) y sodlo se expondran las conclusiones.

Preguntas:

1. Pon un ejemplo de la cadena en ia naturaleza, en la que se
puede ver la relacién cliente-proveedor, y explica que pasaria en el
ecosistema si existiera una ruptura

2. ¢, Coémo se puede evitar la ruptura de la cadena de la calidad
€n un proceso?

3. Nombra algun proceso importante del que formas parte, lista
los elementos del proceso, jqué beneficios tienes al tener una buena

relacion con tus proveedores internos?, ;qué beneficios tienes al tener una
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buena relacibn con tus clientes internos?, ;qué beneficios gana la

organizacién perteneciente a dicho proceso?

Recursos: Material de las lecturas, pagina del curso

Entrega: La actividad se llevara acabo durante el periodo de exposicion del
maédulo. Las conclusiones deberan estar listas un dia (antes de las 12pm en la
pagina del curso en el area de discusion del médule 6 correspondiente a
procesos) antes del Ultimo dia de exposicion del moédulo. En caso de no tener

pagina de www se entregaran al maestro en su oficina antes de las 12pm.

+ Trabajo colaborativo (En el lugar de trabajo siempre se tendra que
trabajar con ofras personas y el alumno debe estar preparado para saber
organizar el trabajo, objetivos del equipo, lider del equipo, carga para cada uno
de los miembros; pero de manera colaborativa, con sinergia (el todo es mas
que la suma de sus partes), ya que el trabajar en equipo se ilega a entender
como dividir el trabajo, en lugar de cada quien aportar algo en conjunto con sus
habilidades y conocimientos complementandose la de todos)

Trabajo en equipo para el logro de la calidad
Formacion de equipos

Organizacion del trabajo en equipo

Bibliografia y lecturas recomendadas

Cantu Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulo 4
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Davis, K., Newstrom, J. (1991) Comportamiento humano en el trabajo.
México: McGraw Hill

Capitulos11, 13, 14 (puntos correspondientes al trabajo en equipo)
Bolling, F. (1994) The Art of Achieving Quality. Estados Unidos: Gower.

Capitulo sobre trabajo en equipo (cultura, cliente, trabajo en equipo)

Asistir a una presentacién de musica clasica o asistir a un partido de

cualquier deporte, de preferencia Foot Ball Americano.

Actividades individuales

+ Lectura de la bibliografia recomendada en el médulo

Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en clase.

Actividades individuales

¢ Lectura de la bibliografia recomendada en el modulo

Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando io visto en clase.
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+ Reflexian y repaorte personal sobre las del caso: Grupos en conflicto
Davis, K., Newstrom, J. (1991) Comportamiento humano en el trabajo.
México: McGraw Hill
Recursos: Lecturas sugeridas y reflexion personal, office 97
Entrega: El ultimo dia de exposicion publicar en el area de actividades
individuales correspondientes al modulo 6 en el area de trabajo en equipo, la

reflexion a las preguntas, © entregarla por escrito al profesor durante la clase.

Actividades colaborativas
+ Realizar la siguiente actividad durante la sesién de clase asignada
por el profesor:

1. Como grupo generar respuestas como sea posible a la
siguiente pregunta: ;Coémo el grupo de la clase de cultura de calidad puede
funcionar mas efectivamente para lograr sus metas y completar
efectivamente los objetivos del curso?. Listar las ideas que sean posibles;
nadie se debe de evaluar ni juzgar.

2. Separarse en grupos de 4 personas. Discutir cada una de las
sugerencias, agrupar las similares, y descartar aquellas que fueron
consideradas inapropiadas para todos. Listar en orden de importancia las.
que quedan.

3. Como clase, discutir cual fue la prioridad namero uno para
cada grupo. jAlgunos grupos estan de acuerdo o en desacuerdo?.

Continuar hasta que todos los aspectos se siguen listando en orden de

importancia y se discuten.
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4. Como clase, escoger los 5 aspectos mas importantes. ;,Como
se pueden implementar para un mejor cumplimiento de los objetivos en la
clase?

5. Opinar de manera individual que se aprendio o logrd con este

ejercicio.

Hodgetts, R. (1996) Modern Human Relations At Work. Estados Unidos:

Dryden. Pagina 417

+ Conformidad (El alumno debe de conocer los beneficios del uso de la
estadistica como herramienta de medicién, para andlisis y mejora de los
procesos y por ende para el logro de calidad en todas las actividades de la
organizacion. El alumno debe de ver a la estadistica como una forma de
analizar las metas y objetivos propuestos, para poder corregir, y lograr mejorar
continuamente)

Conformidad para el logro de la calidad
Estadistica como herramienta para la conformidad

Las 7 herramientas

Bibliografia y lecturas recomendadas

Juran, J.M., Gryna, F. (1993) Quality Planning and Analysis. Estados
Unidos: McGraw Hill.

Capitulos 11, 20
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Cantu Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:
McGraw Hill.

Capitulos 5, 6, 7 (herramientas basicas)
Bolling, F. (1994) The Art of Achieving Quality. Estados Unidos: Gower.
Capitulo sobre cliente (cultura, cliente)

Capitulo sobre conformidad (cultura, cliente, conformidad, trabajo en
equipo)

Meade, D. (1997) Compendio de Lecturas Procesos y Normas de Calidad.
Maestria en Sistemas de Calidad. Monterrey, México: ITESM
Universidad Virtual.

Lecturas sobre Las 7 herramientas

Banks, J. (1989} Principles of Quality Control. Estados Unidos: Wiley

Capitulo 5, 14

Actividades individuales
+ Lectura de la bibliografia recomendada en el médulo
Recursos: Compendio de lecturas y libros de texto y de consulta
Entrega: Distribuir las lecturas conforme se vaya avanzando en la
exposicion de los temas, de la manera mas adecuada que el alumno desee para ir

realizando sus actividades y complementando lo visto en ciase.

+ Resolver los gjercicios asignados para la practica de cada una de las

herramientas
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Recurso: Calculadora, lecturas asignadas, excel/

Entrega: Entregar los resultados de los problemas impresos en excell al

maestro, la ultima sesién en la que se expondra el tema o publicar los resultados

en la pagina de! curso, en el area de correspondiente a las actividades individuales

del médulo 6 de conformidad.

Actividades colaborativas

+ Ultilizar las calificaciones que llevan en las actividades de alguna

materia en que la mayoria de los integrantes del equipo no lleven buenas notas

o sientan que no estan aprendiendo bien. Realizar las siguientes actividades y

entregar un reporte y analisis de la informacion:

1. Con las calificaciones por actividad de todos elaborar un
histograma, para evaluar en cual actividad andan todos mas bajos.

2. Elaborar un diagrama causa-efecto para identificar las causas
de las malas notas

3. Elaborar un diagrama de pareto para identificar en que
actividades les estan causando la mayor parte de los problemas

4. Redactar un analisis de la situacioén identificada en base a los
resultados de cada diagrama

5. Hacer propuestas de mejora para elevar sus calificaciones y

dar recomendaciones a su maestro

Recursos. Excelf, lecturas asignadas, haber hecho los ejercicios

individuales
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Entrega: Una semana después de la ultima clase de exposicion del tema,
entregar los resultados a cada uno de los 5 puntos anteriores al maestro durante
la sesion, o publicar los resultados en la pagina del curso, en el area

correspondiente a actividades colaborativas del médulo 6 de conformidad.

+ Habilidades y herramientas administrativas (El alumno debe de tener
habilidades administrativas para poder llevar acabo una mejor administracién y
manejo de los recursos a su alcance, para la eficientizacion y efectividad de
los procesos en que esta involucrado y lograr la calidad en la organizacion.
Entre las herramientas y habilidades se encuentran: habilidades de
negociacién, habilidades y herramientas para toma de decisiones, individuales
y en grupo, habilidades y herramientas para la solucion de problemas,
planeacién  estratégica, reingenieria, pensamiento sistémico, QFD,
administracién de proyectos, distribucibn de autoridad, recompensas,
cooperacion, seguridad en el trabajo. Plan de accién, fortalezas y debilidades,
benchmarking, liuvia de ideas, estimacion de costos, costos de calidad, analisis
de las necesidades del cliente, modelo cliente-proveedor, ciclo deming, disefio
de experimientos, entrevistas, multivotos, técnica de grupo nominal, matriz de
selecciéon de problemas, matriz de establecimiento de problemas, matriz de

seleccion de soluciones, control estadistico de procesoes).

¢ Para cada una de las herramientas y habilidades anteriormente

citadas, dividirlas en 3 grupos y a cada equipo se le asigna uno de los 3 grupos

de herramientas y habilidades, contestando los siguientes puntos:
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1, Investiga su definicién y en qué consiste cada una (de forma

breve)
2. ¢ Qué beneficios tiene al aplicarse?
3. ¢ Como y cuando se aplicaria?
4, Da un ejemplo real y practico de la aplicacion de la

herramienta o necesidad de ia habilidad

5. Referencias

Recursos: investigacion bibliografica o de campo

Entrega: Durante 3 sesiones se expondra por equipos el grupo de aspectos
que le tocd, teniendo un grupo de aspectos cada sesion. Los equipos que
pertenecen a un mismo grupo de aspectos, deben de investigar por su cuenta y
posteriormente reunirse antes de exponer, para complementar las aportaciones y
ver quiénes exponen qué. Entregar un reporte de lo encontrado a cada equipo de

ios otros grupos.

Moduio 7: Transmisién de cultura de calidad en la comunidad

Teniendo como base el mapa conceptual del curso, retomar lo visto en cada
modulo, explicando de manera global como lo visto en cada parte del curso
permiten llegar a convertirse en agentes de cambio y poder llevar lo aprendido y
adquirido de cultura de calidad a la comunidad, a través de la influencia en la

familia y en el trabajo.

Bibliografia y Lecturas recomendadas
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Referencias

Weinstein, L. B., Petrick, J. A., & Saunders, Paula M. (1998, abril).
What Higher Education Shouid Be Teaching About Gluality-But Is Not
Quality Progress. 31, 91-95.

Schulz, D. (1997, julio). What a wonderful world it could be. Quality
Progress. 30, 55-59.

Dooley, K. (1997, octubre). Use PDSA for Crying Out Loud. Quality
Progress. 30, 60-63.

Clark, M. R. (1997, octubre). Bringing Quality Home. Quality Progress.
30, 64.

Actividades individuales:

+ Contestar las siguientes preguntas de reflexion, no mas de 5

cuartillas:
1. ¢ Qué aprendi del curso?
2. ¢ Como puedo transmitir cultura de calidad?
3. (Elaborar un plan para transmitir cultura de calidad en el

medio de influencia?

Recurso: Todo lo visto y aprendido en el curso, lecturas asignadas
Entrega: Publicar las aportaciones en la pagina del curso en el area de

actividades individuales correspondientes al médulo 7, durante los dias de
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exposicion del madulo, o entregar las aportaciones al maestro en la clase, la

ultima sesion de visto el modulo.

+ Conseguir una visita en una empresa de la localidad, en donde el
maestro considere se vive una cultura de calidad. Dar un recorrido por ia planta
a los alumnos y que se les explique cémo se vive la cultura de calidad en la

empresa y ¢cémo se le hizo para desarollarla.

Nota: en todos los grupos de discusion se evaluara la riqueza de contenido
y de la opinién personal, no sélo indicar lo que dice un autor, y dar el punto de

vista.

Justificacion:

Las unidades tematicas se encuentran divididas de acuerdo a los médulos
dei contenido del curso, especificando para céda modulo los temas especificos a
tratar y exponer por el maestr:). Cada unidad tematica incluira la exposicion de!
maestro en cada clase, mas las actividades individuales y colabc;rativas. Se
indican los posibles tiempas para realizar las actividades, pero no se asigna
calendarizacién o numero de sesiones en clase para cubrir el moédulo, ya que para
cada universidad lo horarios son diferentes, y cada maestro podra adaptar a los
requisitos y politicas de su escuela cada unidad tematica.

Cada actividad busca desarrollar las habilidades y valores propuestos en el

area de metodologia, como agente de cambio en la familia y equipo de trabajo,

reflexion, pensamiento critico, creatividad, investigacion, solucion de problemas,
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organizacion, responsabilidad, trabajo en equipo, honestidad, autoestudio, libertad

de expresion, manejo de medios electronicos, etc.

¢ Aplicar encuesta a los alumnos al final del curso (opcional)

Usando los ejemplos de pruebas aplicadas a entrevistados, conformar una
sola encuesta para los alumnos. Esta encuesta servira para evaluar si realmente
se esta logrando una cultura de calidad con el curso. Escoger las preguntas
referente a lo que aplica a cultura de calidad de las tablas de las siguientes

paginas:

Smith, J., Morgan, R. (1996) Staffing the New Workplace. Selecting and
promoting for quality improvement. Estados Unidos: ASQC Press.

277,287, 302, 304, 350, 355, 356, 357, 373, 383. Apendice A, B, D

Criterios de evaluacion para actividades

Evaluar la actividad en base a que se cumpla con los requisitos solicitados,
como entrega, puntualidad, contenido, etc. y los objetivos particulares de cada
modulo y generales del curso, asi como las habilidades que se desean desarrollar

en el alumno.

Justificacion:
Tabla 4.2 Criterios de evaluacion
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Actividad

Criterios de evaluaciéon

Aportacién individual de reflexién en la familia o
medio de influencia

+ Desarrollo de valores como la
regponsabilidad social y agente de cambio
en familia

+ Proactividad

Lectura de fuentes bibliogréaficas

+ Comprensién del texto
+ Seleccibh y aplicacion de la lectura
como base para la actividad del médulo

Investigacién de bibliografia

+ Capacidad de investigacion, seleccién y
andlisis de informacidn

+ Complementa a los autores e
informacién ya consultados
Problema ético + Responsabilidad social, agente de

cambio, proactividad

Ensayo

+ Partes del ensayo y estructura del
contenido

+ Analisis, y pensamiento critico
+ Nueva aportacitn al estado del arte

Mapa conceptual

+ Creatividad, analisis de informacion,
comprensidn de conceptos, pensamiento
sistémico, relaciones entre variables

Grupos de discusidn

Relevancia y validez de aportaciones
Consenso

Participacién

Reflexion

Libertad de expresion

Entrevistas

* | > > > &

Relevancia de las preguntas para el
tema

+ Analisis de resultados

Casos

¢+ Andlisis
+ Relevancia y validez de las decisiones
tomadas

+ Capacidad de sintesis, andlisis vy
gvaluacidn

Aplicacién en el campo + Analisis
+ Relevancia y validez de las soluciones
propuestas

¢+ Proactividad

Uso de la informatica

¢+ Habilidad de manejo de medios vy
herramientas computacionales

El tener las actividades de discusion y reflexién para cada maédulo, asi como

de lectura, generan el habito del autoaprendizaje, y disciplina en hacer las

actividades. El que las actividades sean para fuera del aula permiten al alumno su

autocontrol y mejor administracion de su tiempo. El trabajo en equipo le permite al
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alumno desarrollar habilidades  de liderazgo, comunicacion, tolerancia, respeto,

retroalimentacion, liderazgo, y vivir lo que se le esta ensefando.

Cada una de las actividades busca desarrollar las habilidades, valores y

conocimientos encontrados en la

consultada.

Evaluacién

Tabla 4.1 Evaluacion del curso

investigacion de campo y la bibliografia

Actividades individuales 20%
+ Autoevaluacién 40%
+ Evaluacion del profesor 60%
Grupos de discusion 15%
Actividades colaborativas 25%
+ Coevaluacion 40%
+ Evaluacién del profesor 60%
Examenes 20%
Medio Termino 50%
Final 50%
Proyecto Final 20%

Para la autoevaluacién y coevaluacidn se deben de seguir los siguientes

criterios.

Siendo el dos la calificacion mas alta, asigna a cada criterio una cantidad

entre 0 y 2, dependiendo del desemperio realizado en base a tu criterio. Nadie

conocera el resultado asignado, asi es que se recomienda ser honesto consigo

mismo, asi sabran si se aprovechd el tiempo y la oportunidad de aprender.

Autoevaluacion

Tabla 4.3 Criterios de autoevaluacion
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Calificacion

Criterio

2

Consistencia interna (cuidar la concordancia entre la intreduccion, el desarrolio y
las conclusiones)

2 Dominio de la tematica (Manejar l6gicamente la informacién; relacionar la nueva
informacién con el conocimiento previo; presentar altos niveles conceptuales en el
tratamiento de la tematica)

2 Juicios Criticos {fundamentar con base en literatura recomendada los juicios
emitidos, incluir originalidad, relevancia, perfinencia de los mismos)

2 Referencias bibliograficas (considerar el numerc y 1a pertinencia de las
referencias; incluir referencias nuevas ademas de aquellas contenidas en la
literatura recomendada)

2 integracidn de la actividad (Incluir todos los puntos solicitados en las instrucciones
de la actividad)

10 Total

Coevaluacion

Se generaran varias tablas de evaluacidn conforme al numero de

integrantes del equipo.

Tabla 4.4 Criterios de Coevaluacion

Calificacion Criterio

2 Disposicion. (Desplegar iniciativa, colaboracidn y entusiasmo hacia la actividad)

2 Participacidon y aporles (Buscar informacién que apoye a los objetivos de la
actividad)

2 Puntualidad y calidad. (Entregar oportunamente las aportaciones y cuidar el nivel
conceptual de las mismas)

2 Valoracion (Apreciar y ponderar las aportaciones de los compafieros de equipo)

Y Objefividad (Evaluar con claridad y justicia descartando los intereses personales)

10 Total

(Documentacioén del disefic de un curso, 1998)

Justificacion:

Al promover la autoevaluacion y coevaluacion entre los alumnos desarrolla

la honestidad en los alumnos y la autocritica, como una forma de mejorar como

alumno y retroalimentacién para sus compareros de equipo.

Todas

las actividades consideradas dentro de las individuales vy

colaborativas, etc. tienen el mismo peso dentro de la evaluacion, es decir, que de

la calificacion de todas las actividades individuales realizadas se saca el promedio,
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primero de todas las actividades del mismo género como investigacion
bibliografica o reflexion, para después todos estos géneros sumatlos y obtener un
promedio final, el cual se multiplicara por el porcentaje asignado. Se le dara la
misma ponderacién a todas las actividades para que el alumno no descuide unas
por otras, ya que todas son igual de importantes; es igual de importante que un
alumno reflexione para por si s6lo actuar y ser agente de cambio en el medio de
influencia, que como para elaborar un ensayo que le dard pensamiento critico,
analisis, sintesis y evaluacion, se le esta dando un valor y una habilidad, y ambas
son muy importantes para la aprendizaje, ya fundamentados con el conocimiento
recibido en clase y en las lecturas.

Se busco repartir equitativamente también la ponderacion entre las
actividades, sin embargo, por la importancia encontrada del trabajo colaborativo
para el logro de cultura de calidad, las actividades colaborativas tienen mayor
ponderacion.

Por otro lado se incluyen los examenes, como manera de reflexion para el
alumno acerca del tema, asi como para evaluar la comprension del mismo, y para
que "aterrice" el contenido del curso.

El proyecto final se incluyé como forma de que el alumno en la practica
pueda identificar lo visto en clase o ejemplificado en la clase, para que el asi
genere su propia experiencia, aparte de ia que le pueda transmitir el maestro. Se
busca lograr disciplina, responsabilidad y honestidad.

Los examenes seran de manera individual y a la hora de clase o se pueden

subir a la pagina del curso con limite de tiempo para que el alumno lo conteste

cuando tenga tiempo. Son a libro y apuntes cerrados, Gnicamente se permitira
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traer una hoja con la informacién que se quiera poner dentro. No se puede copiar,

ni prestar hoja, ni nada en el examen. También pueden ser para llevar a casa.

Examen de Medio Termino

Abarcara los 3 primeros madulos
incluir preguntas de aplicacion, ejemplificacién y comprension de los

contenidos

Examen Final

Abarcara fos médulos 4, 5y 6
Incluir preguntas de aplicacién, ejemplificacién y comprension de los

contenidos

Proyecto Final

Con el proyecto final se desea que el alumno practique sus conocimientos
vistos en clase en una organizacion, es decir, aplicar lo teérico de manera real, y
asi el genere su propia experiencia y criterio acerca de |la cuitura de calidad y su

transmision.

Localizar con tu equipo una organizacion de la comunidad en fa cual
consideres necesaria la transmision de cultura de calidad. Se tiene un mes para

realizar la actividad. Hablar con el responsable de la organizacién y pedir tener
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acceso a las instalaciones como observadores y poder realizar sondeos o

entrevistas con los empleados. Vender la idea a la organizacidén de poder realizar

ahi su trabajo, explicandoles los beneficios de contar con una cultura de calidad.
Las actividades a realizar son:

1. Datos de la organizacién y del contacto

2. Antecedentes del la organizacién

3. Analisis de la situacion: ;por qué se considera necesaria la
transmision de cultura de calidad? Justificar la respuesta, tratar de usar hechos
observados, testimonios, etc.

4. Ustedes como estudiantes, ;jcémo transmitirian cultura de calidad al
recurso humano de esa organizacién?

5. ¢Qué se les transmitiria para lograr una cultura de calidad?

6. ¢Qué se le recomendaria a la empresa para lograr una cultura de
calidad?

7. Elaborar un plan de implementaciéon para transmisiéon de cultura de
calidad en esa organizacion; incluyendo, actividad a realizar, responsable de
realizarla (ustedes y alguien de la organizacién), fecha de terminacién e inicio,
objetivo de la actividad y ventaja al llevarla acabo, aspectos a tomar en cuenta,
recomendaciones, y posibles obstaculos para llevarla acabo.

8. ;Como convencerian a los directivos de la empresa para la
implementacion?

9. ¢(Coémo convencerian a todos los empleados de la empresa para la
implementacién?

10.Conclusiones de forma grupal
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11.De manera individual, ¢cudl fue la experiencia que obtuviste al

trabajar en la empresa y realizar el trabajo? ; qué aprendiste?

Elementos que debe de contener la pagina_del curso

En dado caso de [a universidad contar con soporte técnico e informatico se
debera crear una pagina en internet, para usos exclusivo de los alumnos de la

materia y el maestro, que contenga los siguientes aspectos:

¢+ Area de trabajo (es donde los alumnos publicardn sus tareas y
participaran en discusiones)

Dividir el area de trabajo para subir aportaciones en cada unc
de los modulos

Cada mddulo deberd de tener otras sub areas en donde se
suban aportaciones individuales (por nimero y nombre de actividad),
actividades colaborativas (por nimero y nombre de actividad)

Grupos de discusién (pueden ser en netnews o hypemews)

Conclusiones del grupo de discusion

Dudas y asesoria

+ Area de retroalimentacion y calificaciones

En esta area el maestro publicard por semana las calificaciones por

actvidad para cada alumno, incluyendo la nota. Las observaciones y
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retroalimentaciébn se haran directamente a los alumnos

personalmente.

¢ Area del contenido del curso o guia académica

Ubicacién del curso
Obijetivos

Temas

Unidades tematicas
Bibliografia
Metodologia
Politicas

Datos del equipo docente
Calendarizacion
Area de avisos
Material de apoyo
Comunicacion

Sugerencias

Bibliografia y otras fuentes de informacion

Bolling, F. (1994) The Art of Achieving Quality. Estados Unidos: Gower.

Cantu Delgado, H. (1997) Desarrollo de una Cultura de Calidad. México:

McGraw Hill.
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Wall, D, Proyect, M. (1997) Quality Management 2000. Estados Unidos.

Jones, S. (1996) Developing a Learning Culture. Empowering people to deliver
quality, innovation and long-term success. Reino Unido: McGraw Hill.

Batten, J. (1992) Building a Total Quality Culture. Estados Unidos: Crisp.

Covey, S. (1989) Los 7 Habitos de la Gente Altamente Efectiva. México:
Paidods.

Juran, J.M., Gryna, F. (1993) Quality Planning and Analysis. Estados Unidos:
McGraw Hill.

Smith, J., Morgan, R. (1996) Staffing the New Workplace. Selecting and
promoting for quality improvement. Estados Unidos: ASQC Press.

Hunt, D. (1993) Managing for Quality. Integratin quality and business strategy.
Estados Unidos: Irwin.

Carcoba Garcia, L. (1994, enero). Apertura comercial y competencia global.
Ejecutivos de Finanzas, 20-31.

Andrade, H. (1998, noviembre). El papel de la cultura en €l desarrolio de las
organizaciones. Management Today, 18-20.

Castillo, D. Hacia una cultura de calidad. Management Today, 54-56.
Martinez, J. (1998, enero 14). El cultivo de talentos. Expansion, 37-39.

Garcia de Ledn, V. (1997, diciembre 17). El nuevo vértigo empresarial.
Expansion, 15-79.

Sanchez Gomez Luna, P. (1997, octubre 22). A |la caza del talento.
Expansion, 79-86.

Garza, C. (1997, octubre 22). Especializarse para sobrevivir.
Expansion, 103-110.

Weinstein, L. B., Petrick, J. A., & Saunders, Paula M. (1998, abril).
What Higher Education Should Be Teaching About Quality-But Is Not
Quality Progress. 31, 91-95.

Schulz, D. (1997, julio). What a wonderful world it could be. Quality Progress.
30, 55-59.

Dooley, K. (1987, octubre). Use PDSA for Crying Out Loud. Quality Progress.
30, 60-63.
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Clark, M. R. (1997, octubre). Bringing Quality Home. Quality Progress.
30, 64.

Diaz Mérigo, A. Educacion para la calidad total. Puebla: Dime Editores.

Kast, F.E., Rosenzweig, J.E. (1988) Administracion en las organizaciones:
Enfoque de sistemas y contingencias. México: McGrawHill

Davis, K., Newstrom, J. (1991} Comportamiento humano en el trabajo. México:
McGraw Hill

Meade, D. (1997) Compendio de Lecturas Procesos y Normas de Calidad.
Maestria en Sistemas de Calidad. Monterrey, México: ITESM Universidad
Virtual.

Hodgetts, R. (1996) Modern Human Relations At Work. Estados Unidos: Dryden.

Banks, J. (1989) Principles of Quality Control. Estados Unidos: Wiley

Consulta a la pagina de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, en el
programa de Politica Industrial y Comercio Exterior, en la siguiente direccion

electronica:

hitp://www.cicese.mx/pobfed/secofi

Consulta al articulo de Michael Porter en la siguiente direccién electrénica:

http://www.planet.com.mx/macroeconomia/macro50/voten.htm

Perfil del maestro

Se identifico como un factor clave para la planeacion y disefio del curso de
cultura de calidad, considerar el perfil def maestro adecuado para poder dar este

curso, ademas de tener las caracteristicas para poder ser un ejemplo, guia o
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modelo de cuitura de calidad para los alumnos, ya que se encontro en la
investigacion bibliografica que la persona a dirigir el cambio hacia una cultura de
calidad, debe de ser un lider el cual pueda influenciar de manera positiva, ademas
de ser un entrenador para los alumnos, tomando este papel el maestro; por otro
lado, en las entrevistas se enconiré que los maestros eran fuente para la
transmisién de cultura de calidad, aplicando y viviendo lo que ensefia, es decir, el
maestro debe de contar con cultura de calidad y tener el compromiso a ser agente
de cambio en sus alumnos para poder dar la clase; ya que si el alumno ve que el
maestro hace otra cosa de la que pregona, perdera credibilidad.

Cabe aclarar que algunos de estos puntos ya han sido nombrados en las
intenciones educativas.

Entre algunas de las caracteristicas recomendadas se encuentran:

+ E! maestro debe de ser un entrenador y facilitader para la transmision
de cultura de calidad en los alumnos

¢+ El maestro debe de crear respeto, confianza, apertura y paciencia
durante su curso

¢+ Debe analizar las actitudes y habilidades interpersonales de sus
alumnos para saber darles un trato personalizado

+ Debe ser un lider

¢+ Debe ser empatico

+ Debe de tener habilidades de manejo de conflictos, negociacion

+ El maestro debe de ser un facilitador del cambio (poder remover lo

no deseado para introducir lo deseado)
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+ Debe de tener una actitud de servicio

¢+ Debe de ser una fuente para legar y exigir la calidad, ademas de
predicar con ejemplo

+ El maestro debe de recompensar y reconocer a los alumnos por su
aprendizaje, en base a los criterios de evaluacion

Los principios de debe de tener el maestro (lider en su curso) son (Batten,
1992):

+ Claridad de propésitos y direcciones

¢+ Saber preguntar y escuchar

¢ Permitir involucramiento y participacién

+ Establecer metas claras

¢+ Proporcionar una interaccion consistente

¢+ Afirmar y optimizar fortalezas

¢ Establecer mediciones

¢+ Monitorear el desempefio

+ Compromiso con la excelencia

>

Corregir acciones hacia ia mejora continua
El maestro debe de tener las siguientes caracteristicas para poder ser un

lider y facilitar la integracién de la calidad en los alumnos sistémicamente (Morgan

& Smith, 1996):
+ Consciencia y responsabilidad
+ Flexibilidad para el cambio y adopcion de nuevas filosofias

+ Auto aprendizaje y auto desarrollo

+ Habilidades de comunicacion
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¢+ Pensamiento creativo

+ Desarrollo de equipos

+ Involucra a todos en sugerencias y opiniones

+ Facultamiento

+ Habilidades interpersonales

+ Trabajo en equipoy cdoperacién

¢ Entrenador y desarrollador de otros

¢ Mejorador de procesos

+ Entendimiento de teorias y filosofias de calidad
+ Entendimiento de herramientas y métodos de calidad
¢ Solucion de problemas y toma de decisiones

+ |mplementador el cambio

Actividades a realizar por el maestro

Para elegir el maestro a dar la cultura de calidad, se le debe aplicar un test
psicologico con el que se pueda identificar el perfil de esta persona, y ver si

cumple en base a las caracteristicas propuestas.

Cabe aclarar que dentro de las actividades del profesor, también se
encuentran las de verificacion del cumplimiento de sus objetivos, para darle
seguimiento al curso, mejorarlo e ir identificando el aprendizaje de los alumnos,

ademas de efectuar las correcciones necesarias.
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¢ Planear por sesiones los temas a exponer de los médulos en base a
las clases requeridas en la universidad

¢+ E) maestro debe de preparar y estudiar su clase con anterioridad,
tomando como referencia bibliografica las sugeridas en cada médulo, y las que
el consiguiera como complemento.

+ La exposicion del maestro debe ser con teoria y ejemplos sobre el
tema, combinando la experiencia personal del maestro y lo dicho por los
autores consultados

+ Caiendarizar las fechas de asignacidon y entrega de actividades
colaborativas e individuales, considerando los periodos y recomendaciones
sugeridas en las unidades tematicas.

¢ Llevar una hoja de verificacion en excell de realizacion de actividades
por alumno, incluyendo ndmero y nombre de la actividad, calificaciéon vy
observaciones o retroalimentacion.

¢ Llevar una hoja de verificacidn de realizaciéon de actividades por
equipo, incluyendo el nimerc y nombre de |a actividad, calificaciéon y
observaciones o retroalimentacion.

¢ Para cada actividad el alumno ademas de asignar una calificacion
numeérica debera dar retroalimentacién escrita al alumno.

¢ El maestro debe de ser un "entrenador” para los alumnos, debe
darles un trato personalizado y que le tengan confianza, siempre dar
retroalimentacién del desempefio del alumno, tratar de exponer la clase

siempre en circulo y estar siempre al mismo nivel de los alumnos, debe de ser
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su guia y facilitador durante todo el curso, en la clase y dando asesoria para
las actividades y conceptos no comprendidos. Las clases las debe de hacer
participativas, haciendo preguntas de opinidén sobre el tema, retomar lo visto en
los grupos de discusion y aportaciones de reflexion en la familia. Cuando sea
posible, procurar hacer actividades locales.

¢ Al finilizar el curso dar una retroalimentacion glogal usando el método
de los 360 grados descrito en la revisién bibliografica {opcional)

¢ Al finalizar el curso poner un test a los alumnos para ver sus
conocimientos de calidad, herramientas, habilidades y actitudes; esta actividad
es opcional (Morgan & Smith, 1996)

¢ Cada modulo tendréd un area de conclusiones para grupos de
discusion en donde el maestro publicara las conclusiones de los equipos. En
caso de no haber pagina del curso, la discusion se hara en el saldén de clases
en donde cada equipo tendrd que trabajar por su cuenta (siguiendo las
indicaciones como si fuera en internet) y sdlo se expondran las conclusiones.

¢ Para cada discusion de los modulos el maestro dara
retroalimentacion acerca de la participacion.

¢ El maestro elaborara un consenso y seleccionara mejores
aportaciones con respecto a los reportes personales, y se publicara en el area
de actividades individuaies en cada moédulo correspondiente.

¢ En caso de que ei maestro vaya a faltar a clases, debe planear su
ausencia, dejando trabajo al grupo durante la sesiéon, o pasar un video,

documental, etc.
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¢ En la exposicién en clase el maestro debe de tratar de dar primero la
teoria y para que le servira, tratar de dar ejemplos de como usarse, y asi el
alumno tendra una base para realizar sus actividades fuera del aula, entender
y ubicar el sentido de hacer las lecturas asignadas, y de como aplicarse en la
practica.

+ El maestro deberd de elaborar apoyos visuales en power point
conteniendo los aspectos mas importantes a cubrir por mbdulo. Estos apoyos
deben de estar listos una semana antes de exposicion y estar disponibles para
los alumnos. Se pueden poner en reserva en la -biblioteca de la universidad o
publicarse en la pagina del curso, para que el alumno los imprima.

+ El maestro debera de indicar al alumno cada vez que vaya a realizar
una actividad, cual es el proposito de la misma.

¢ El maestro debe de llevar una bitacora de todas las sugerencias que
se le hacen para mejorar sus curso, sobre la marcha o en clases posteriores.

¢ Al finalizar el curso, el maestro debe de contar con una hoja de
verificacion en donde se visualicen todas las actividades, calificaciones, y
retroalimentacion asignadas a los alumnos durante la clase, y comparar si se
cumplieron los objetivos e intenciones educativas del curso. En una tabla
anotar tas objetivos e intenciones que no se cumplieron, acomparnadas de las
causas, y proponer actividades para corregir y mejorar el curso en este
aspecto. Por otro lado, en una tabla anotar aquellos objetivos e intenciones que
se cumplieron e identificar por qué se cumplieron; para cada cumplimiento
anotar las actividades que permitan continuar y fortalecer lo que ya se ha

sequido haciendo para el logro de los objetivos e intenciones educativas. Se
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pueden utilizar las 7 herramientas como las graficas de Pareto, para facilitar la
identificacion de aspectos cumplidos y no cumplidos, y sus causas principales.
Mantener todc; documentado para propdsitos de redisefio; ademas para
realizar comparaciones de entre curso a curso que se vayan impartiendo, para
identificar las fortalezas y debilidades que se han ido teniendo y observar

avances de mejora.

Justificacion:

Al llevar el maestro un control de actividades y dar retroalimentacion podra
motivar a los alumnos y a corregir sus errores, ademas de que €l mismo
identificara los alumnos que le hace mas falta estudiar, o los conceptos que no se
han comprendido bien para retomarios al comenzar cada médulo. Por otro lado, el
levar su control y documentacion de las medidas de desempefio del curso y de los

alumnos, le permitira redisefiar y mejorar continuamente su clase.

En el Anexo J se encuentran establecidas las diferencias encontradas entre este
programa presentado, para la implementacion, planeacion y disefio del curso de
Cultura de Calidad en todas las carreras profesionales, en comparacion con

cuaiquier ofro curso existente.
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CAPITULO V

RECOMENDACIONES Y TRABAJOS FUTUROS

Como antecedente a las recomendaciones y trabajos futuros se recomienda
revisar el Anexo |, en donde se hace referencia a la finalidad, logros, resultados y
forma de aplicacion de la Tesis, de manera resumida, como base para dichas
recomendaciones y trabajos posteriores.

Recomendaciones

¢ Los resultados encontrados en la revision bibliografica e investigacion de
campo han sido la base para la generacion del producto final, ya que de la
informacion obtenida y recomendaciones encontradas en ambas
investigaciones, se desarrolld el programa, en cuestion de contenidos,
metodologia, politicas, actividades, bibliografia e intenciones educativas.

¢ El programa para planeacion, disefio e implementancion del curso de
cultura de calidad, esta enfocado para todas las carreras especialmente
dentro del tercer y segundo semestre, cuidando los requisitos que se
solicitan. El programa esta listo para implementarse, sélo falta programario
con las fechas de sesiones y entregas de trabajo, en base a la duracién que
cada escuela tenga para el curso.

¢ El producto final al estar enfocado a todas las carreras, ve los conceptos y
herramientas de calidad de manera general, para que el alumno obtenga su
propia experiencia y puntos de vista, para la aplicacién, con la guia y

experiencia del maestro, por lo que también puede ser impartido a
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experiencia del maestro, por lo que también puede ser impartido a
profesionistas, maestros, personal de la universidad, etc.; siempre y cuando
el grupo de personas a impartir el curso tenga como minimo preparatoria y
experiencia de trabajo, y asi logré mejor comprension y aplicacion de las
actividades.

¢ Es muy importante considerar la seleccion del maestro que vaya impartir el
curso de cultura de calidad, en base al perfil comentado en el producto final,
para que realmente pueda transmitir su experiencia y ser guia hacia una
cultura de calidad en los alumnos. Ademas, debe se seguir las actividades
recomendadas para el mejor aprovechamiento y retroalimentaciéon de los

alumnos, ademas de la mejora continua y redisefio del curso.

Trabajos futuros

De acuerdo al analisis de resultados de la investigacion de campo en
complemento con lo encontrado en la revisién bibliografica, asi como el producto
final de la Tesis, Programa para la Planeacién, Disefio e Implementacion de un
curso de Cultura de Calidad para todas las carreras profesionales, pueden servir

como base para investigaciones posteriores relacionadas con:

¢+ Reformar el sistema educativo nacional para desarrollar cultura de calidad

En las encuestas se encontrd la preocupaciéon por contar con un sistema

educativo en el cual se promueva la cultura de calidad, ya que debido a la forma

de ensefanza que esta recibiendo el alumno en su educacién elemental, media y
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media superior, al entrar a carrera ya cuenta con una formacién y disciplina de
aprendizaje inculcado anteriormente, que le pueden llegar a impedir su
desemperfio con cultura de calidad al estudiar su carrera y ser un profesionista. Por
lo tanto, si al alumno se le inculcan valores y actitudes, habilidades y practicas,
encaminadas hacia una cultura de calidad, en base a su nivel académico y en todo
lo que realice en su actividad diaria como estudiante, podria contar con una
disciplina y formacién hacia la calidad.

El capitulo de Analisis de Resultados puede servir como base para

comenzar la investigacion.

¢ Desarrollo de cultura de calidad en todo el profesorado nacional

En los resultados obtenidos en las entrevistas realizadas a gerentes de
empresas, maestros y profesionistas, se encontré6 en algunas respuestas, que
para poder transmitir una cultura de calidad en la comunidad, habria que
comenzar con los maestros, que son los que pasan gran parte del tiempo en
contacto con los alumnos, y si ellos no cuentan con las herramientas vy
conocimientos necesarios para tener la calidad como forma de vida, talvez no la
puedan transmitir. En algunas ocasiones los maestros pueden ser muy buenos en
su area, pero no le inculcan disciplina al alumno, ni le exigen que haga las cosas
con honestidad, puntualidad, que sea responsable, haciendo sus actividades
correctas, en el tiempo correcto y a la primera vez. Por lo tanto, si se transmite
cultura de calidad a los profesores, que tienen contacto cercano con los alumnos,
ellos al dar su clase con cultura de calidad puedan influir y acostumbrar a sus

alumnos a la cultura de calidad.
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Como el Programa para la Planeacién y Disefio de un curso de Cultura de
Calidad, esta enfocado a todos los alumnos de cualquier carrera profesional, sin
importar que tengan antecedentes de calidad anteriormente, este mismo programa
puede ser tomado como base para desarrollar cultura de calidad el profesorado
nacional. Habria que considerar la manera de convencer a los directivos de
Secretaria de Educacion Publica, ver la manera de implementarlo a nivel nacional,
e irlo introduciendo en las escuelas, la aceptacidon que se tendria del mismo por
todo el profesorado, independientemente de que sean de Educacion Primaria,
Secundaria, Preparatoria, Superior y Posgrado. Aqui entraria mucho el motivar el
cambio hacia una cultura de calidad en los directivos y cabezas de la misma SEP
y escuelas nacionales, para que al estar convencidos los de arriba, en forma de
cascada, decidan comenzar a transmitira hacia los de abajo, los propios

maestros.

Nota: No necesariamente los maestros deben de dar los conocimientos de
cultura de calidad en sus clases, al ellos ya tenerlos, deben de buscar desarrollar
su curso y actividades para los alumnos, inculcando los valores, habilidades y
practicas de calidad, para la aplicaciéon de los conocimientos que estan viendo en
cada materia.

Por ejemplo, evitar cometer errores en las tareas, llegar tarde a clases,

copiar, etc.

¢ Transmision de cultura de calidad en la familia
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También dentro de las respuestas obtenidas a las entrevistas, se
comentaba que para poder transmitir una cultura de calidad en la comunidad, era
necesario primero hacerlo desde la casa, ya que el tipo de valores, actitudes, etc.
que llevan hacia la calidad como forma de vida, se van aprendiendo desde el
hogar. Entonces, si el nifo reafirma lo que ve en casa, en su escuela, durante su
desarrollo profesional, vera calidad de manera natural, y en su desempefio como
profesionista lo seguirda haciendo. Pero para poderlo lograr, talvez sea necesario
desarrollar cultura de calidad en los padres de familia, para que estos la puedan
transmitir a sus hijos y darles esa formaciéon desde pequefos. El programa
propuesto para la planeacién y disefio del curso de cultura de calidad, puede servir
como base, para desarrollarla en la familia, enfocando los conocimientos y
herramientas, hacia la vida y actividades diarias en la casa, buscando también la
manera de que los padres al estar conviviendo con sus hijos la vayan
transmitiendo de manera natural, organizando talleres, retiros, etc; donde padres e
hijos vean calidad como forma de vida.

Nota: Para poderlo realizar, los directivos de las escuelas deben estar
convencidos de la necesidad de cultura de calidad en la comunidad, para que
decidan implementar desarrollo de cultura de calidad a padres de familia. Por lo
general, en las escuelas se tienen las llamadas "Escuelas de Padres", en las que
se pueden incluir temas de calidad, y como aplicarlos dentro del contenido de la

escuela de padres.

¢ Implementacién del programa para la transmision de cultura de calidad en las

instituciones de educacion superior para todas las carreras, empleados,

maestros, consejeros y padres de familia, involucrados dentro de la institucion.
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ANEXO A

RESULTADOS DE EL ANALISIS DE DOCUMENTOS DE
INSTITUCIONES DE EDUCACION SUPERIOR

Aspectos y factores claves considerados en los cursos de la Universidad
Virtual

Programa de Graduados en Administracion y Direccion de Empresas (PGADE)

A continuacion se listan una serie de aspectos que se incluyen en los
cursos de la Universidad Virtual del Sistema Tecnolégico de Monterrey, en base a
los considerados por PGADE, ademas de los factores claves de cada aspecto.

1. Descripcién del curso.

En este aspecto se describe de qué consta el curso, los temas a tratar,
la justificaciéon del curso, a qué se motiva al alumno y cuales conocimientos y
herramientas se le desean transmitir. Ademas, se le explica de manera general
la definicién de la materia (en este caso seria qué es cultura de calidad), y
definicion para cada tema y su justificacibn. Se presentan los objetivos
generales del curso, tomando en cuenta de qué sera capaz el alumno al
finalizar el curso (entender, hacer uso de, adoptar...). Por ultimo, s considera el
temario del curso programado por semanas y con fechas.

2. Ubicacién del curso en el plan de estudios.
Aqui se considera para qué sirve el curso (cultura de calidad) en la
carrera o maestria y por qué es importante esta materia en el plan.

3. Mapa conceptual del curso
Una vision global y grafica de los temas del curso, sus secuencias y
relaciones.

4. Intenciones educativas

En este aspecto se considera la exigencia académica, el papel activo del
alumno y su aprendizaje, asi como la clase de personas que se desea formar:
personas con capacidad de usar herramientas y aplicar conocimientos,
personas responsables de su aprendizaje y comprometidos para ser agentes
de cambio, transmisores de conocimiento (cultura de calidad) en la comunidad,
y con vision sistémica.

5. Politicas

Aqui se considerar todas las normas y lineamientos a seguir durante el
curso, respecto a valores como la puntualidad, asistencias, entrega de tareas,
ponderaciones para las actividades, examenes, reportes, etc.

6. Modelo educativo

Se toman en cuenta aspectos para la instruccion directa por parte del
maestro para orientar al alumno en las actividades, exponer los temas en
clase, fomentar la interaccion del grupo, tener especialistas invitados en el
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tema, pasar videos, reportajes y documentales. También las actividades de
aprendizaje individual para adquirir conocimiento, aprender por cuenta propia,
y responsabilidad del alumno en cumplir con las actividades semanales. Por
ultimo las actividades colaborativas, formando equipos ho como competencia,
sino como una forma complementaria, sin dividir el trabajo (en los cursos de
cultura de calidad se pueden formar equipos con alumnos de distintas carreras
y asi hacerlos multidisciplinarios para que cada uno complemente las ideas de
los otros); asi como para discutir temas, tomar decisiones, aplicar los
contenidos, y desarrollar proyectos.

7. Metodologia

Los factores dentro de la metodologia son, la exposicién del profesor, el
estudio independiente por medio de lecturas (material asignado, o que
investiguen en revistas o servicios de internet); las discusiones en clase y en el
grupo de discusion de la pagina del curso, moderadas por el profesor
(opiniones, comentarios, nuevas aportaciones sobre el tema, etc.), analisis y
discusién de casos, ejercicios; la solucién de reportes para habilidades en la
toma de decisiones (en equipo); elaboraciéon de un trabajo final, para aplicar
todos los conceptos vistos en clase y adoptar una postura analitica (equipo);
examenes para llevar a casa, en equipo, para analizar la capacidad analitica
de sintesis, organizacional y creatividad de los alumnos.

8. Bibliografia
Basica para que el alumno pueda realizar sus actividades, y de consulta
como complemento (libros de texto, principalmente)

9. Examenes
Para llevar a casa y en equipo

" Programa de Graduados en Ingenieria y Tecnologias

Documentacioén de el Disefio de un curso

En el libro se especifican y definen cada uno de los aspectos y factores
claves a considerar en el disefio e implementacion de un curso de la Universidad
Virtual, ademas de la justificacion, de por qué se incluye el contenido en cada
aspecto.

Entre los aspectos y factores claves a considerar se incluyen los siguientes:

1. Introduccion al curso.
Como el curso le sirve al alumno en sus otras materias

2. Ubicacién del curso en el plan de estudios

3. Intenciones educativas.
Contribucién del curso para el desarrollo del alumno

4. Objetivos generales.
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Redactados para el aprendizaje del alumno y desarrollo de actitudes,
habilidades y valores

5. Temario
Listado secuencial de los temas a abordar en el curso

6. Mapa conceptual
Representacion grafica y relaciones del contenido del curso

7. Metodologia
Vision del profesor acerca del proceso de aprendizaje que se seguira en
Su curso

8. Politicas
Lineamientos y recomendaciones para orientar al alumno de la
normatividad académica y administrativa del curso

9. Calendarizacion
Organizacion cronolégica de actividades y contenidos

10. Unidades Tematicas
Organizacion tematica incluyendo objetivos especificos, contenidos,
estrategias de ensefianza aprendizaje, sesiones, medios y recursos de apoyo.

11. Evaluacién
Explicacion del sistema de evaluacién, enunciando fuentes, ponderacion
y criterios

12. Criterios e instrumentos
Copia de los instrumentos que se utilizaran para la evaluacion en el curso

13. Bibliografia y otras fuentes de informacion
Listados de fuentes de informacién que se usaran en el curso

Curso de Cultura de Calidad ITESM Campus Chihuahua.
Ing. Javier Manzanera

De entro los factores claves y aspectos importantes a considerar en un
curso de Cultura de Calidad como temas que se incluyen, actividades y practicas,
habilidades y valores a desarrollar, se encontraron los siguientes:

1. Rol del profesor.

Es una persona participativa, que planea y modera las actividades de la
clase, asi como enlace entre el alumno y el medio ambiente para identificar los
cambios, ademas de dar seguimiento, retroalimentacion y mejorar todas las
actividades del curso y de los alumnos, para contar con un programa de
calidad en el salén de clases.
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2. Rol del alumno.

El alumno se convierte en una persona participativa, para realizar todas
las actividades disefiadas en el curso como, solucién de problemas, tomar
decisiones, reflexionar, analizar, comparar, debatir.

3. Forma de trabajo del alumno.
Individual y colaborativa a través de internet, con dinamicas, trabajo de
campo, debates, analisis criticos e investigaciones.

4. Recursos usados:
Internet, saldn de clases, casos, trabajo de campo, conferencias, videos,
analisis de investigaciones bibliograficas.

5. Forma de adquirir conocimiento
Vivencias, simulaciones, reflexién, solucion de problemas, practicas,
analisis

6. Metodologia del curso
A través de trabajo colaborativo, tareas individuales, dentro y fuera del
aula.

7. Forma de evaluar
Con control de lecturas, con las actividades, solucion de casos, trabajo
de campo y autoevaluacion.

8. Intenciones educativas

Formar personas para adoptar un modelo de calidad en su vida,
responsables de aprendizaje, con habilidades de busqueda, analisis y
evaluacion de informacién encontrada, preparadas para trabajo en equipo,
comprometidas con el desarrollo de la comunidad, que relacionen Ilo
conceptual con lo practico, que se interactue con el entorno global.

Para el maestro, ser comprometido en planear y disefiar actividades del
curso, calendarizarlo, formular objetivos, ser asesor, y comprometido con la
mision del ITESM.

9. Temas a incluir

. Calidad Total: conceptos y evoluciéon, impacto en la
competitividad de la empresa mexicana

. Los maestros de la Calidad: una panoramica de sus
aportaciones fundamentales

. El gran reto hacia una Cultura de Calidad

¢ La experiencia del Trabajo Colaborativo

¢ La importancia del Valor al cliente

] El compromiso de la organizacién: calidad del producto y
servicio al cliente

* El mejoramiento continuo: Técnicas y programas
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Manual para la Planeacion y Disefio de un curso

Se consulto este manual para ver que pasos se tienen que seguir al
elaborar el curriculum y programa de un curso:

1. Definicién de objetivos del curso generales y especificos

Se refieren al aprendizaje que se espera el alumno desarrollo en el
curso, considerando: qué es lo que los alumnos necesitan aprender en este
curso, qué se desea logre el alumno, y hasta donde se puede llegar en el
tiempo y en las condiciones en que el curso tendra lugar; ademas hay que
tomar en cuenta el tipo de ‘aprendizaje, de conocimientos, habilidades,
actitudes y valores.

2. Seleccion de temas

Hay que considerar cudles contenidos se incluiran y cuales quedaran
fuera, cudles recibiran mayor atencién y con que amplitud y profundidad se
trataran, ademas de qué enfoques y perspectiva se usaran, en base a las
caracteristicas del alumno, el medio y la cultura en que se desenvuelven.
Justificar la razén de inclusién de los temas seleccionados. Ademas, para
organizar los contenidos, hay que tomar en cuenta, los segmentos o partes que
faciliten el aprendizaje, asi como la secuencia u orden de presentacion,
integrandolos con una vision global para el alumno

3. Programacion, actividades y medios para dar los temas

Son las diferentes acciones, tareas, practicas y experiencias que deben
realizar los alumnos. Hay que hacerlas de una forma creativa e innovadora, en
donde el alumno aprenda a pensar, decidir, crear, resolver situaciones, etc.
como: presentar casos y ejemplos, hacer demostraciones de un procedimiento
que tengan que realizar, hacer debates, dar asesoria y retroalimentacién al
grupo, consultar y recabar informacion, realizar investigaciones, simulaciones,
practicar procedimientos, plantear y resolver problemas, exponer el tema. Por
ultimo hay que seleccionar los medios y materiales para la realizacion de
actividades por parte del maestro y del alumno.

4. Evaluacion

El sistema de evaluacion debe especificar, qué y cuando se va a
evaluar, qué instrumentos se emplearan, qué criterios se consideraran, y en
que forma se integrara la calificacion. Dependera de qué estamos buscando y
con qué lo estamos buscando, qué es lo que se va a evaluar y como se va a
evaluar. Se pueden usar examenes, trabajos escritos, participaciones,
bitacoras, etc.

Resultados obtenidos de los libros de Calidad Total en la Educacion

Para tener una guia y apoyo adicional para la planeacion y disefio del curso
de cultura de calidad, que complemente lo obtenido en la revision bibliografica e
investigacion de campo, se decidid consultar una serie de libros referentes a la
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Calidad Total en la Educacién y en la Familia, de el Ing. Angel Diaz ya que los
conceptos de calidad estan muy enfocados a la cultura y situacién que se vive en
México respecto a la calidad. El contenido esta muy enfocado a sensibilizar a la
gente con respecto a calidad total y a cdmo transmitirla cultura de calidad en el
medio de influencia. Ademas de explicar calidad total con conceptos muy
aterrizados y acorde a la realidad del mexicano, que sirven para ver cuales temas
incluir en el programa, también recomiendan actividades a realizar posteriores por
parte de los alumnos, las cuales sirvieron de referencia para las actividades del
curso.

A continuacién se presenta una descripcidn de los resultados obtenidos en
la consulta de los libros. ' '

¢ ; Por qué calidad ?.

En este libro se habla de que la calidad es necesaria para asegurar un
futuro mejor en el pais, remediar errores y darle una mejor vida a los hijos.
Antes México, tenia cerradas sus fronteras a productos extranjero y no habia
competencia, pero ahora con el Tratado de Libre Comercio, se necesita de
calidad para poder competir, y no sélo depender de los ingresos del petréleo,
ya que la gente al tener acceso a mejores producto extranjeros, exige o mismo
en el nacional. Por ejemplo Japdén, después de la SGM no tenia buenos
productos, pero al introducir calidad total en sus organizaciones y personal,
ahorita son lideres en productos y empresas de calidad. Es necesario que las
empresas se pongan en los zapatos del cliente, y estén preparadas a cambiar
hacia la calidad, para poder competir con los productos importados, y llegar a
exportar los suyos. Se necesita un cambio hacia la calidad y asi se mejorara el
nivel de vida, hay que convencer a la gente, trabajar unidos para difundir la
cultura de calidad.

Entre las Actividades propuestas se encuentran:

Nota: Estas pueden servir para entablar debates y hacer grupos de
discusion por equipo en el WEB.

Contestar las preguntas y compararlas con las de los compafieros:

1. ¢ Por qué razones siendo Japén un pais tan pobre en todo tipo
de recursos naturales e hoy tan rico?

2. ¢ Consideras tu que el petréleo nos puede volver a dar riqueza
en el futuro? ¢ Subiran los precios algun dia?

3. ¢ Qué oportunidades y amanezcas nos presenta la apertura
comercial del pais?

4. ¢Consideras que los mexicanos podemos enfrentar todos
estos retos? ; Coémo?

5. ¢Que comportamiento se necesitan para solucionar los
problemas?

6. Leer articulos referentes al trabajo de libre comercio en los
periddicos y establecer un compromiso personal de cambio de actitud hacia
México y su futuro. Platica lo visto en este mddulo con tu familia y comparte
con ellos esta informacion

¢ ;Que es calidad?
Calidad es satisfacer las necesidades del cliente (no necesariamente
gue un producto o servicio sea caro es de calidad), cumpliendo con todos los
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requisitos de calidad en el disefio, calidad en la conformancia y calidad en el
servicio, por lo que al participar en cada una de las partes que satisfacen las
necesidades del cliente, se requiere de una responsabilidad personal.

Entre las actividades propuestas estan:

1. ¢ Coémo se define la calidad?

2. ¢Es correcto pensar que para asegurar la calidad de nuestra
compra debemos acudir a una tienda elegante y cara?

3. . Qué se entiende por calidad en el disefio y calidad de
conformancia ?

4. ¢Qué debe suceder durante la venta de un producto y
después de la misma, para que se considere que hubo calidad?

5. En resumen, ;cuales requisitos deben de cumplirse para que
un producto o servicio sea de calidad?

6. Menciona como un ejemplo, todos los requisitos que debe

cumplir el servicio que reciben en un restaurante cuando sales a comer
fuera durante el fin de semana. ;Se cumplen todos? ;Se da calidad?
¢ Estas satisfecho como consumidor?

7. Comenta con tu familia el contenido de este médulo y cada
vez que vayan a comprar algun producto o contratar algtin servicio, piensen
si se necesita realmente adquirir, y si cumple con todos los requisitos que
ustedes desean, considerando no pagar por articulos superfluos o lujos que
no les satisfagan.

¢ Relacion Cliente Proveedor

La relacién cliente proveedor se define como a quién le doy servicio y
quién me lo da a mi (cliente interno y externo) para que se pueda dar un
producto y servicio de calidad. Se requiere satisfaccion de necesidades en
base a requisitos, siempre mejorando para poder competir. Es necesario tener
un aseguramiento de la calidad, ademas de el propio autocontrol. Hay que
aplicar estos conceptos a la familia y siempre tener en mente servir a los
demas.

Entre las actividades propuestas se encuentran:

1. ¢ Conoces a tus clientes internos? ; Quienes son?
2. ¢ Cuales requisitos debes de cumplir con cada uno de ellos?
3. ¢ Cual es tu relacién con tus clientes? (si/no)

a)amistosa, b)abierto a que digan las fallas, ¢) ¢pregunto sobre mi
desempefio?
4. ;Qué puede suceder si no proporcionas a tus clientes internos lo que
necesitan de ti?
5. Explica el ultimo problema que tuviste con tu cliente interno y analiza
las causas
6. ¢como puede ayudar a tu cliente interno tenga éxito?
7. ¢Qué significa autocontrol y para qué sirve?
8. Diferencia entre aseguramiento y control de calidad?

¢ La cadena de la calidad

La cadena esta integrada por un proveedor externo el cual nos surte de
materia prima y mercancia, la cual se procesa o distribuye a un cliente externo
nuestro. Esta cadena se puede llegar a romper por las actividades del hombre
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(como sucede con el medio ambiente, el ecosistema tiene un ciclo que por la
contaminaciéon del hombre se llega a romper). La cadena de la calidad se
puede observar muy bien en una orquesta y un equipo de foot ball, en la cual,
cada elemento tiene que hacer bien su parte para satisfacer al cliente, por
ejemplo, con una musica en armonia. No hay que buscar el lucimiento personal
como fin, sino el hacer bien el trabajo individual como parte de un equipo, para
que todo el conjunto funcione bien y de un resultado satisfactorio.
Todos tienen la obligacion de servir a los demas, independientemente
del puesto en que estés.
Algunas de las actividades recomendadas son:
1. Pon un ejemplo de la cadena en la naturaleza, en la que se
puede ver la relaciéon cliente-proveedor, y explica que pasaria en el
ecosistema si existiera una ruptura

2. . Como se puede evitar la ruptura de la cadena de la calidad
en un proceso?
3. Nombre algin proceso importante del que formas parte, lista

los elementos del proceso, ;jqué beneficios tienes al tener una buena
relacién con tus proveedores internos?, ;qué beneficios tienes al tener una
buena relacién con tus clientes internos?, ;qué beneficios gana la
organizacion perteneciente a dicho proceso?

4. Estable la cadena cliente proveedor en tu familia y los
requisitos de comun acuerdo

¢ Ausentismo y calidad

El ausentismo es un problema cultural de faita de organizacion. Hay que
planear y establecer buena comunicacion en la vida personal y en el trabajo,
evitando siempre la irresponsabilidad, falta de compromiso, teniendo mucho
cuidado con el cuerpo, no exediéndose, y buscando ser un ejemplo a los que
rodean. Pensar que con el ausentismo se esta privando de algo a alguien,
como por ejemplo, privar del sueldo a la familia.

Algunas de las actividades sugeridas son:

1. Enumera todos los problemas que ocasiona el trabajo de
conjunto la persona que no llega a ocupar su puesto

2. ¢De qué manera se afecta la calidad con el ausentismo del
personal?

3. ¢Podrias recordar un caso en que una ausencia injustificada
ocasiond un grave trastorno al trabajo? (accidente, demora importante, etc.)

4, ¢ Crees que algunas ausencias por enfermedades pueden ser
evitadas, cuales?

5. ¢Qué medidas preventivas tomarias para gozar de buena
salud?

6. Imagina que eres padre o madre de familia, ;jqué pasaria si

faltaras en tu hogar por una impertinencia de tu parte? Si tomas una actitud
de jme vale!, ;crees que serias un buen ejemplo para tus hijos si no
cumplir es algo normal? ;Qué sientes ti cuando alguien de tu familia por
irresponsabilidad no te cumple en alguna situacion importante para ti?

¢ Costos de calidad
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Los costos de calidad, son los gastos en los que se incurre por falta de
calidad.

Es importante culturizar hacia la calidad para que se llegue a
comprender los costos de calidad. Se necesita el de priorizar actividades para
mejora de la calidad, asegurar el costo del producto, que haya calidad,
evitando desperdicios. Los costos de calidad también sirven para detectar
areas de oportunidad. Los costos de calidad se dan por la no calidad, es decir,
los costos se dan por el nimero de defectos, ocasionados por la no calidad.

Existen costos por fallas internas, externas, costos de valoracién y
prevencion.

De entre las actividades sugeridas se encuentran:

1. ¢ Para qué se hace necesario determinar controlar los costos
de calidad?

2. i Consideras que el asegurar la calidad de un producto, se
esta asegurando también su costo adecuado?

¢ Calidad y Contaminacién

La calidad también se relaciona con una conciencia ecoldgica para
prevenir la contaminacion, pero que sea porque se esta convencido no por
obligacién. Aunque la industrializacién a causado contaminacion, no se puede
vivir sin industria, ya que esto nos da calidad de vida, siempre y cuando se
respeten los procesos para el cuidado del medio ambiente. Todos son
responsables de cuidad los recursos naturales, mejorar las actividades, y
predicar con el ejemplo. La primera etapa de un cambio hacia una cultura de
calidad es la actitud personal.

Como actua una persona con conciencia ecologica:

1. Si tiene automévil, verifica que no contamine

2. Obedece las senales de trafico para evitar embotellamientos,
nunca se estaciona en lugares prohibidos

3. Utiliza el automovil, solamente cuando es necesario

4. Si fuma no lo hace en lugares cerrados, no tira su basura
donde sea

5. Pone la basura en su lugar siempre

6. En su casa separa la basura

7. Siembra plantas en su casa

8. Cuida los arboles

9. Cuida el agua y no la desperdicia

10.  Involucra y compromete a su familia en esta actividades

Algunas de las actividades sugeridas son:

1. ¢ Que tipos de contaminacién ambiental conoces?

2. ¢ Te consideras agente contaminador? ;Por qué si o por qué
no?

3. ¢Qué acciones puedes tomar que tu familia tome una
conciencia ecoldgica? ,

4, Anota los compromisos que tomaras para mejorar las areas a

las que tienes acceso, y sobre qué personas puedes influir en cada uno de
las areas en que te desenvuelves.
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Figura A.1 Circulo de influencias

Influencia

ESCUELA/TRABAJO

L=

¢ Integracion y calidad

Es necesario tener integracion de equipos de trabajo, no tener
rivalidades, aceptar los errores y aceptar y aprender de los demas; evitar
chismes.

La integracidn se puede lograr. Tomando acciones en lo personal con la
familia, y tomando acciones en el grupo de trabajo, aceptando y viendo las
cualidades de los demas para complementarias, asi como las habilidades, para
ayudarse mutuamente.

Entre las actividades propuestas se encuentran:

1. Analizar los miembros de la familia y definir como se
complementan sus personalidades para formar un equipo; trata de armar un
rompe cabezas. ;Qué puede hacer cada uno en lo personal para mejorar
su relacion y no haya conflictos, llevandoles al éxito?

2. ¢Consideras que los problemas humanos afectan la calidad
en el trabajo? Si es afirmativa, da algunos ejemplos

3. ¢ Que entiendes por integracion de un grupo de trabajo y qué
caracteristicas tiene
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4. ¢(Coémo actias cuando un companero comete un error?
¢preguntas a tus companeros como puede mejorar tus errores? ;Qué
puedes hacer para mejorar tu situacion al trabajar en equipo?

¢ Buena comunicacion

La buena comunicaciéon requiere de comprension y retroalimentacion
(fuerzas y debilidades, saber escuchar, ejemplos para entender, proporcionar
un plan de cambio).

El esquema de Johary ayuda a conocerse como persona para mejorar la
comunicacion con los demas. Solo consiste en llenar los cuadros de la grafica.

Algunas de las preguntas sugeridas de actividad son:

1. ¢Consideras que el esquema de Johary es una herramienta
que sirve para mejorar la comunicacion de los grupos y por qué?
Aplicalo en tu persona con tus companeros de equipo.

2. ¢Qué dificultades se pueden presentar al abrir el area oculta y
al recibir retroalimentacion del area ciega?

Figura A.2 Ventana de Johary

Cosas que yo conozco Cosas que yo no

de mi conozco de mi
Cosas que los
demas conocen 1) Area Abierta 3) Area ciega
de mi
Cosas que los )
demais no 2) Area oculta 4) Area desconocida
conocen de mi
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¢ Retroalimentacion Positiva

Existe la retroalimentacién positiva, en donde no sélo se dicen las faltas,
sino también las cualidades; si a una persona se le hace creer que es mala
actuara de esa manera; al dar retroalimentacién hay que hacerlo con
honestidad para la superacién. Para las actitudes negativas, hay que
corregirlas y a las positivas hay que reforzarlas.

Algunas preguntas sugeridas son:

1. ¢;Consideras que es importante recibir retroalimentacién
positiva por parte de quienes nos rodean?

2. iPor qué consideras es mas facil dar retroalimentacidn
negativa?

3. ¢Coémo crees que afecta a tu equipo y a tu familia la

retroalimentacién negativa y positiva? Trata de dar reconocimiento a las
personas que te rodean.

4. ¢Como identificarias cuando una retroalimentacion es
adulacién?

¢ Calidad en el Servicio

Para poder dar calidad en el servicio se necesita de contar con una
actitud de servicio (servir es un privilegio). Con la calidad en el servicio se
puede lograr la lealtad al cliente, pero hay que comenzar de dentro hacia
afuera e identificar la importancia del servicio. Ademas de cumplir con los
requerimientos y el precio, para competir se necesita ofrecer un mejor servicio.
El servicio es intangible, es decir, no se puede tocar y no se recibe hasta ser
solicitado, y depende o esta en base de las percepciones de la gente y para
cada persona. Hay que tener cuidado con los momentos de la verdad
(primeras impresiones de servicio) con el cliente interno y externo, siempre
hay que ser consistentes en los servicios y confiables.

Algunas de las preguntas sugeridas estan:

1. ¢ Por qué es tan importante la calidad en el servicio?

2. ¢ Tiene alguna relaciéon el servicio que se brinda con los
clientes internos a al que recibe el cliente externo.

3. Ejemplifica los momentos de la verdad al recibir un servicio

4. Pregunta a tu cliente interno si esta satisfecho con el servicio
que le prestas

5. Trata siempre de tener una actitud de servicio hacia todos los

miembros de tu familia, y se el ejemplo para ellos, y asi recibiras el mismo
trato, pregunta a tu familia como te ven y prop6n un plan de accién para ser
servicial.

¢ Circulos de Calidad

¢+ Meéxico y mexicanos frente al TLC

Los mexicanos deben de prepararse para la competencia, ya que sélo
sobreviviran la empresas aptas. Aunque la gente se resista, hay que cambiar,
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porque es la manera de ayudar a la organizacion a subsistir. Viene la entrada
de mejores productos y mas baratos, requiriendo eficientizacion y en los
procesos y disminucion de empleos; por lo que se necesitan mexicanos
confiables y de calidad. Hay que tener cuidado con las costumbres y valores
que tienen los mexicanos, reafirmando lo bueno, los valores.
Algunas actividades propuestas:
1. Enumera los beneficios y amenazas del TLC para México
2. ¢ Qué se pude hacer para que el TLC resulte de gran beneficio
para los mexicanos?

¢ Calidad en la familia

Hay que fortalecer a la familia para que sea de calidad, siendo la célula
basica de la sociedad. Todos los miembros de la familia deben de estar unidos
y siempre tener una meta en comun. Hay que predicar con el ejemplo, con
buenas costumbres, con ayuda mutua. Se de tener cuidado en aceptar malas
ideas de la TV, se puede ser moderno sin perder buenos valores y buscar
ambiente sano en familia. Con calidad en la familia, habra calidad en Ia
comunidad y por ende en México. Se debe de elaborar un presupuesto familiar,
hacer cosas y reparaciones en casa, ahorrar y solo comprar lo necesario.
Siempre hay que buscar la participacion de todos.

Algunas de las preguntas sugeridas:

1. ¢ Por qué es importante la familia?

2. ¢, Qué es un ambiente familiar sano, qué lo afecta y como se
puede evitar? '

3. ¢ Qué situaciones negativas puede ocasionar la falta de

habilidad para administrar los recursos econdémicos de ésta? Propon
acciones para optimizar el presupuesto en tu familia, fechas de inicio y
terminacion, y quién se responsabilizara

¢ La calidad de la familia
la comunicacién y los pasatiempos con la familia son indispensables y
se tienen que mejorar permanentemente. Hay que tener cuidado con la
televisién, ya que es barrera de la comunicacién y algunos mensajes pueden
afectar los valores familiares, siempre se deben de seleccionar los programas
a ver para la familia. Nunca se debe de dar por vencido en lo que se comienza.
Algunas de las preguntas:

1. Explica que programas, anuncios, series, novelas, etc. son
nocivos para la familia

2. Explica que programas, series, etc. benefician a la familia

3. Sugiere pasatiempos y actividades para lograr la mejor

convivencia familiar, donde se fomente la participacion entusiasta y activa
de todos los miembros, recalcando el compromiso.

+ Resistencia al cambio

Para poder mejorar se requiere cambiar. Pero para poder cambiar, hay
que tener actitud hacia el cambio, y tomar acciones. Existen diferentes
actitudes hacia el cambio: pasivos (no cambia si no lo mueven, y se puede
liegar a molestar), los reactivos (son negativos y estan en contra de lo que
otros proponen), los proactivos (son positivos, y jalan a la demas gente, toman
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la iniciativa de hacer las cosas y dan soluciones), y los interactivos (afrontan
los cambios aprovechando talento de los demas, siempre en grupo).

Por otro lado, se puede presentar la resistencia al cambio de las
siguientes formas:

A) personalidad: por situaciones personales no se quiere cambiar; pero
estas se deben de tomar como base para mejorar y no tener miedo.

B) Sistema: el grupo se opone, pero como lider hay que buscar el
cambio sin resistencia, explicando los beneficios, tomando en cuenta
opiniones, etc.

En los cambios, siempre poner oportunidades de mejora e iniciativa a
enfrentar. ' ‘

Algunas de las actividades sugeridas:

1. ¢ Qué puede pasar si se resiste al cambio?

2. Ejemplifica las actitudes mas comunes frente a los cambios.
Frente a un cambio de horario, que diria el inactivo, el reactivo, etc.

3. Reflexiona algin cambio al que te vayas a enfrentar, ;te

resistes? ;qué causas te impiden estar abierto? ;Qué es lo peor a suceder
si se implementa el cambio, cdmo lo evitarias?
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ANEXO B
CUESTIONARIOS USADOS EN ENTREVISTAS
Cuestionario para la entrevista a gerentes de empresas

Cultura de calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una
persona, que complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad
en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacion a afrontar los retos
que le presentan en el cumplimiento de su mision. Humberto Cantu

1. ¢ Qué opina de que el empleado tenga conocimientos de calidad en
relacion con la productividad y competitividad de la organizacién?

2. ¢Cual es su opinion acerca de desarrollar una cultura de calidad en
relacion a la cultura que ya trae el empleado (cultura del mexicano)?

3. ¢Como considera se puede transmitir una cultura de calidad a todos
los niveles de la organizaciéon?

4. ;Cual es su opinién en relacion a motivar el cambio hacia una cultura
de calidad en el profesionista mexicano?

5. ¢Cual es su opinién acerca de transmitir una cultura de calidad en el
profesionista, en relaciéon a impartir clases de cultura de calidad en todas las
carreras profesionales?

6. ¢Cuales conocimientos y como considera se deben impartir en estas
clases en relacién a transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el
profesionista?

7. ¢Cuando considera es la mejor época para impartir estas clases en
relacion con la transmisién y desarrollo de cultura de calidad en el
profesionista?

8. ¢Cual es su opinién acerca de impartir estas clases a profesionistas
en relacion con el desarrollo de la cultura de calidad en la comunidad?

Cuestionario para la entrevista a maestros

Cultura de calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una
persona, que complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad
en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacién a afrontar los retos
que le presentan en el cumplimiento de su misiéon. Humberto Cantu

1. ¢Cudl es su opinidn acerca de la cultura de calidad, en relacién al
buen desempeno del alumno y como profesionista?

2. (Coémo considera se debe transmitir una cultura de calidad al
profesionista o alumno?

3. ¢Que aspectos culturales cree se deben de considerar para lograr la
transmisién de la cultura de calidad?

4. ;Cual es su opinion acerca de motivar el cambio hacia una cultura de
calidad en el profesionista mexicano?
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5. ¢Cual es su opinidn acerca de transmitir una cultura de calidad en el
profesionista, en relacion con impartir clases de cultura de calidad en todas las
carreras?

6. ¢Cuales conocimientos y como considera se deben impartir en estas
clases, en relaciéon a transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el
profesionista?

7. ¢Cuando considera es la mejor época para impartir estas clases en
relacion con la transmision y desarrollo de cultura de calidad en el profesionista
?

8. ¢Cual es su opinion acerca de impartir estas clases a profesionistas
en relacién con el desarrollo de la cultura de calidad en la comunidad?

Cuestionario para la entrevista a profesionistas

Cultura de calidad es el conjunto de valores y habitos que posee una
persona, que complementados con el uso de practicas y herramientas de calidad
en el actuar diario, le permiten colaborar con su organizacion a afrontar los retos
que le presentan en el cumplimiento de su mision. Humberto Cantu

1. ¢Qué opina de que el profesionista tenga conocimientos de calidad
en relacién con su desempeno en una organizacion?

2. ¢Cual es su opinidn acerca de desarrollar una cultura de calidad en
el profesionista, en relacién a la cultura que ya trae (cultura del mexicano)?

3. ¢Cual es su opinidn acerca de motivar el cambio hacia una cultura de
calidad en el profesionista mexicano?

4. ;Cual es su opinidn acerca de transmitir una cultura de calidad en el
profesionista, en relacién a impartir clases de cultura de calidad en todas las
carreras profesionales?

5. ¢Cuales conocimientos y cdmo considera se deben impartir en estas
clases en relacién a transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el
profesionista?

6. ¢Cuando consideras es la mejor época para impartir estas clases en
relacion con la transmisién y desarrollo de cultura de calidad en el
profesionista? _

7. ¢Cual es su opinidn acerca de impartir estas clases a profesionistas
en relacién con el desarrollo de la cultura de calidad en la comunidad? .
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ANEXO C
CASOS DOCUMENTADOS BIBLIOGRAFICAMENTE

Experiencia de profesionistas al contar con conocimientos y experiencia
sobre calidad para desempefarse en su trabajo y vida personal

Dan Schulz (1997) en su articulo What a Wonderful World it Coulb Be
ejemplifica como profesionistas de los Estados Unidos han aplicado conceptos y
herramientas de calidad para transmitir calidad a su comunidad y a la vez elevar la
calidad de vida de la misma. Afirma que para poder cambiar una comunidad no
sb6lo basta con decirle que hacer, se tiene que adquirir un compromiso y
disposicion a participar, ademas de que toma largo tiempo el cambiar, creencias,
valores y culturas; pero si cada uno dedica 1 hora de su tiempo a transmitir y
trabajar con la calidad seran miles de horas en la blisqueda, de las miles de
personas que se llegaran a comprometer. Hay que trabajar en conjunto y
convencer a mas personas, si las técnicas como control total de calidad (TQM),
ayudan a resolver problemas en la industria de produccion y de servicio, también
lo puede hacer en la vida diaria, en el hogar, los vecinos y la comunidad. Por lo
tanto, se formé6 un Consejo Comunitario para la Calidad el cual ofrece un espacio
para mejorar la calidad de vida de las comunidades usando los principios de
control total de calidad, en cual esta involucrada al ASQ (American Society of
Quality) a través de un Comité Comunitario para la Calidad. Este comité tiene la
siguiente mision y objetivos:

¢ Promover dentro de la ASQ la disposiciébn para apoyar a los
Consejos Comunitarios para la Calidad (CQC)

¢ Ser la red para involucrar a otros miembros de la ASQ en el consejo

¢ Trabajar con otros grupos de calidad para establecer infraestructura
de calidad que motive a la comunidad a apoyar los esfuerzos hacia la calidad

¢ Apoyar a la academia, individuos, sociedades, negocios, gobierno,
etc. a desarrollar consejos locales

¢ Patrocinar conferencias nacionales y regionales sobre los Consejos
Comunitarios para la calidad

+ Proporcionar modelos y ejemplos para la creaciéon y crecimiento de
los consejos

El principal recurso de estos consejos son aquellas personas dlspuestas a
poner algo mas de ellos (participar) que su dinero.

Los miembros de ASQ se han convertido en los principales facilitadores
para organizar y solucionar problemas en la comunidad, ya que ellos son los que
tienen las habilidades y conceptos de calidad al trabajar en industrias como la
manufactura el servicio, etc.

Estos comités se estan aplicando en Madison, Wisconsin; Clabary, Canada;
Rochester, New York; Philadelphia, Pennysilvania; Winnipeg and Manitoba,
Ontario, Canada.

Ya existen modelos para poder mejorar la calidad de vida, solo falta la
disposicion de la gente a involucrarse, con la participaciéon de toda la sociedad
(instituciones educativas, gobiernos, sindicatos, organizaciones religiosas,
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corporaciones, asociaciones de negocios, etc.); asi como TQM se ha extendido en
la industria manufacturera y de servicios, sélo falta extenderla hacia las
instituciones sociales y a la sociedad misma; asi como los profesionistas aplican
sus conocimientos de calidad en el trabajo lo deben de aplicar para su comunidad.
Algunos de los testimonios exitosos de participantes en los Comités
Comunitarios para la calidad son:
¢ Bruce Waldrop de Richmond Virginia, considera que las experiencias
exitosas en la vida son casi siempre el resultado de una cuidadosa planeacion
y preparaciéon, por lo que después de haber trabajado 15 afios como
administrador de la calidad decidi6é participar en el comité con la creencia de
que aplicar control total de calidad podria beneficiar a su comunidad
¢+ Para Bob Gonia la clave es ver a la comunidad como un sistema. El
se dio cuenta que su papel en la sociedad era no sélo ensefar control total de
calidad, pero sino ademas, aplicarlo para el desarrollo de la comunidad; en
Sevierville, Tenneessee, existen componentes en la sociedad que trabajan de
manera individual, y al juntar diversos lideres, se puede formar una comunidad
de influencia para remover obstaculos y hacer mejoras en la sociedad.
¢ Bob Miller en Bufalo, New York, con conocimientos de control de
calidad y experiencia como administrador de control total de calidad en un
firma de arquitectura e ingenieria; se preocupo por la situacion de su
comunidad, las quejas de los ciudadanos, y que estos no hacian nada para
mejorar la situaciéon. Por lo que comenz6 a formar una red de comunicacion
entre empresas que ya aplicaban control total de calidad, para compartir sus
experiencias; posteriormente, se dieron oportunidades a las personas para
aprender TQM con el apoyo de escuelas publicas. Miller se sorprendié de la
disposiciéon e involucramiento de las personas para aprender Control Total de
Calidad para mejorar la calidad de vida en su comunidad.

El ciclo Deming de Plaenar, Hacer, Verificar y Actuar, es una herramienta la
cual se aplica en la industria manufacturera, pero ademas se puede aplicar en
casa con la familia. Kevin Dooley (1997) afirma que en el trabajo o en el hogar las
mejoras en la calidad involucran aprendizaje y solucién de problemas; ya que con
sus conocimientos del ciclo Deming, él y su esposa pudieron hacer que su bebé
dejara de llorar estudiando su comportamiento; a través de histogramas,
diagramas de flujo, diagramas de causa efecto, diagramas de Pareto, diagrama de
correlaciones, etc. para asi poder analizar la situacién, identificar factores a
mejorar, aplicarlos, y asi lograr la mejora. De la misma manera Marla Clark (1997)
en su articulo Bringing Quality Home, comenta como después de haber vivido los
conceptos de calidad en la oficina los comenzé a aplicar en su hogar y sus hijos;
cada mafiana ella tenia el problema de estar repitiendo lo mismo a sus hijos, sobre
que hacer antes de ir a la escuela; entonces elaboré un tipo hoja de verificacién
con dibujos y cada una de las actividades que cada nifio deberia de seguir. Esta
hoja de verificacion le funciond para nifios de 3 y 5 afios, por lo que las
posibilidades de aplicar conceptos de calidad en casa pueden ser muy amplias.

Experiencia de Instituciones de Educacién Superior al impartir clases de
calidad
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Weinstein, Petrick y Saunders (1998) afirman que la presion de lograr una
ventaja competitiva en las empresas para permanecer en el mercado, las ha
hecho invertir en programas de entrenamiento sobre calidad, ya que las
universidades no han cumplido este reto de entrenamiento, aunque este bien
justificada la necesidad de ensefiar calidad en instituciones de educacién superior;
entre las justificaciones se encuentran: la necesidad de un compromiso en el dar
calidad en el producto y proceso para competir globalmente; la calidad no sélo son
hechos, teorias y habilidades, es una orientacion, forma de pensar, cultura en
creencias, valores y comportamientos (pensar el ensefiar conceptos y habilidades
de negociacion separados de una cultura de calidad, es no entender el
compromiso que se necesita hacia la calidad); el dejar el aprendizaje de técnicas y
desarrollo de habilidades sobre calidad, para que sean aprendidos en los
programas de entrenamientos propios de cada organizacion, es ignorar y rechazar
por parte de las instituciones de educacion superior, una responsabilidad hacia las
necesidades de la comunidad.

En un estudio realizado a las curriculas de calidad y descripciones de Ios
cursos a las universidades que aparecen en la lista de Escuelas que ensefian
calidad de Quality Progress, en 1994 por la ASQ Education Board Resarch
Fellowship Program, se concluy6 que la administracién de la calidad no era bien
entendida por los maestros que la ensefiaban, ademas de encontrar deficiencias
en las bases tedricas de los curriculms y guias académicas, asi como a la hora de
explicar teorias y herramientas, al no hacerlo de manera integral. Posteriormente,
se realizaron estudios, a las empresas ganadoras del Premio Malcolm Baldridge
de 1994 a 1995 para encontrar la correlacion entre qué estan ensenando
actualmente las Instituciones de Educacién Superior, y lo que realmente deberian
de estar ensefando en base a lo que los negocios e industrias necesitan.

De entre los resultados a las empresas ganadoras del premio Malcolm
Baldridge se preguntdé qué conceptos de calidad y habilidades deben ser
ensefiados a nivel universitario, ademas de calificarles su importancia. De las
encuestas a universidades se encontrd el porcentaje de estudiantes tomando
cursos de calidad dentro de un programa de licenciatura (23.5%) y posgrado
(27.1%); cuanto tiempo tienen las universidades dando estos cursos (de entre 1 a
5 afios 0 mas, en donde aproximadamente de un 60 a 70% de las universidades
tienen mas de 5 afos dando los cursos); y por ultimo, cuantos cursos de calidad
dan por programa )de entre 1 a 5 cursos o mas de 5, teniendo aproximadamente
mas de 5 cursos a nivel licenciatura un 60% y a nivel de posgrado un 28%).

En la tabla siguiente se muestran los conocimientos de calidad que se plden
en la industria, en base a los resultados de la encuesta. \

Conceptos y Habilidades Requeridos en la Industria

¢ Orientacion al cliente (identificacion de clientes, clientes internos y
externos, escuchar la voz del cliente, medicién de las satisfaccion del cliente)

¢ Conocimiento practico y aplicacion de herramientas para administracion
total de la calidad (definicidon de calidad, siete herramientas de calidad, siete
herramientas de planeacion y administracién, control estadistico de procesos,
disefio de experimentos)

¢ Toma de decisiones en base a hechos (costos de calidad, definicion de
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operaciones, ciclo Deming, analisis de causa efecto, comprension de las
variaciones)

+ Entendimiento del trabajo como un proceso (enfoque de procesos, por que
importa la variacion y como hay que reduciria, diagramas de flujo y mapas de
proceso, causas especiales contra las comunes, construyendo calidad contra
inspeccionando calidad, conceptos de control de procesos)

¢ Orientaciébn al trabajo en equipo (facultamiento, habilidades
interpersonales, trabajo en equipo, habilidades para construir el trabajo en
equipo, facilitar reuniones en grupo, toma de decisiones y consensos de
grupo) ,

¢+ Compromiso hacia la mejora (mejora continua)

¢ Aprendizaje proactivo (teoria del conocimiento)

¢ Perspectiva de sistemas (pensamiento de sistemas, criterios del premio
Malcolm Baldridge)

De estos resultados se pregunto a las instituciones de educacién superior,
si estos temas era cubiertos, en qué cantidad y énfasis, para después compararlo
con la importancia que cada una de las empresas entrevistadas le habia dado a
los conceptos y habilidades, encontrando muy poca relacion entre la necesidad de
temas que las industrias requieren sean ensefiados a los alumnos, y que las
universidades llegan a cubrir en sus cursos.

En base al andlisis de los resultados de ambas encuestas, los autores
encontraron los siguientes retos para los educadores en calidad en las
instituciones de educacioén superior.

¢ La necesidad de aumentar conciencia en la industria sobre el
entrenamiento en tépicos de calidad. Los maestros deben de mejorar sus
habilidades y contenido de sus cursos, aumentando su comprension en las
necesidades de la industria (buscar alianzas con las organizaciones).

¢ La necesidad de redisefiar los actuales curricuims de los cursos
relacionados con calidad. Los maestros pueden comparar lo que actualmente
ensefan y lo que estan pidiendo las empresas ganadoras del premio Malcolm
Baldridge.

¢+ La necesidad de explorar oportunidades con los ganadores de el
premio Malcolm Baldridge

¢ La necesidad de rapidamente ofrecer a la industria a través de
instituciones de educacion superior, cursos de topicos de calidad, o perder la
oportunidad de servir a la industria. Los maestros deben de mejorar y
actualizar sus cursos frecuentemente.
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ANEXO D

CARTA PARA ENTREVISTAS

Mi muy estimado (a):

Por medio de la presente me permito enviarle un cordial saludo, y a la vez
pedirle un poco de su cooperacion y tiempo.

Soy estudiante de la Maestria en Sistema de Calidad en el ITESM, y estoy
realizando una investigaciéon para conocer la opinién de empresarios, maestros y
profesionistas, acerca de La Transmisiéon de Cultura de Calidad en la Comunidad.
La investigacién es para fines académicos, totalmente confidencial, no se citaran
los nombres de los entrevistados, no se haran preguntas sobre su organizacién en
particular, son sélo 8 preguntas de opinién personal.

Su apoyo sera de gran ayuda para mi investigacion, ademas de aportar
mayor conocimiento a las investigaciones sobre cultura de calidad.

Sin mas por el momento agradezco de antemano su amable atencién.

Le agradeceria me hiciera el favor de regresar sus respuestas por este
mismo medio.

i MIL GRACIAS

Sinceramente,

Ma. Guadalupe Marcos A.
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ANEXO E

RESULTADOS ENTREVISTAS GERENTES DE EMPRESAS

Nota: Las respuestas son citadas textualmente de lo contestado por los entrevistados, y algunas
por extension estan resumidas, especiaimente las personales.

1.- ,Qué opina de que el empleado tenga conocimientos de calidad en relacion con la
productividad y competitividad de la organizacion?

Respuestas obtenidas:

Requisito para adecuado desempefio del empleado

Importancia de conocer estos parametros para ir en la misma direccién de la organizacion

Para lograr calidad, fomentarla en toda la cadena productiva y administrativa (desde
produccion hasta ventas y servicios) de la empresa (producto, cliente y directivos... todos); es
imposible que alguien realice un trabajo si no se le dan directrices para ello

Muy importante desarrolfar cuftura de calidad en el empleado ( si no somos personas de
calidad, no podemos crear calidad)

Muy positivo por la intensa competencia siendo necesario alcanzar esos estandares de calidad
que permitan competir

Se elevaria en la empresa nivel de calidad, competitividad y productividad, ademas mayor
conocimiento mejora ingresos de empresa y empleados, y rentabilidad

Si no se cuenta con gente de calidad, dificilmente habra productos y servicios que demanda el
mercado; la productividad y competitividad son consciencia interna y desarrollo integral de la
persona, por lo que es necesario sembrar cultura de calidad antes de lograrlas.

Si las empresas no estan consciente de lo basico de estos conceptos, el desgaste econémico y
humano es pérdida a veces insustituible

Formar una consciencia de calidad en todos y cada uno de los trabajadores, ademéas de un
plan de formacién para que conceptos de calidad sena elevados, repercutiendo todo esto en la
empresa

Sumamente importante para la empresa que tiene como objetivo alcanzar la calidad en
servicios para poder competir con empresas del mismo ramo o agentes externos, e
internamente para que el empleado crezca dentro de la empresa

De gran importancia que exista teoria de cultura de calidad en todos los empleados, pero
ademas el ejemplo de los ejecutivos con valores firmes sobre todo la honestidad

Muy importante que empleado conozca estandares de calidad internos para asegurar
productos y servicios confiables y seguros

Son basicos

Indispensable que el empleado tenga entendimiento claro de la filosofia de calidad total y
conocimientos de técnicas y herramientas

No se considera que el impartir los conocimientos o cursos de calidad mejore la productividad y
la competitividad en forma significativa; la calidad tiene que ver con la actitud y no con recetas
aprendidas, ensefiadas a fuerzas, en lenguajes corporativos que el individuo no se siente
identificado :

Hoy en dia es indispensable servir con calidad -
Indispensable para competir internacionalmente

Al no tenerse existen problemas de remanufactura y aumento en costos; es importante darle
entrenamiento al empleado, comenzando con un programa de induccion

Ahorita seria un ahorro tener MOD barata que supiera de calidad; teniendo un depto de calidad
en la empresa, para capacitarlos en lo que se falla

Todos el personal debe estar enterado de las metas de la compafiia y cual es su papel
individual para lograrla

2.- ¢ Cual es su opinion acerca de desarrollar una cultura de calidad en relacion a la cultura que ya
trae el empleado (cultura del mexicano) ?

Respuestas oblenidas:
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Debe desarrollarse desde la "cuna" y va asociada con la actitud de la persona
Desarrollaria es vital en toda organizacion; cultura del mexicano es pretexto para gente
mediocre y floja, existe gente con ganas de trabajar bien
Cultura del mexicano no es de calidad total (fallos en puntualidad, productividad, y calidad);
necesario el cambio e indispensable insertar nueva cultura (valores comerciales )
Muy necesario cambiar cultura, la mexicana tiene deficiencias
Desarrollarse paulatinamente en empleados (evitar rechazo y sentimientos negativos),
comenzando con exponer el tema, continuar con el convencimiento

de los beneficios de calidad y finalmente recomendar una estrategia del desarrolio de un
programa de calidad
Basica e indispensable, especialmente para tener alta calidad del personal
Buenisimo, pero con modelos nacionales, se han tratado de implementar modelos extranjeros
y no funcionan
Sembrar la idea de ser mejores y hacer lo mejor que se pueda las cosas, porque de esto
dependera el resultado final de una empresa
Es importante que el empleado conozca que hay en México, tomando como ejemplo a paises
latinoamericanos, para ver en qué y como mejorar, redundando en un beneficio para las
familias, si no a corto a media no y largo plazo
Muy importante para el empleado conocer de calidad en la empresa, pero ademas de su
calidad de vida que puede alcanzar si mejora su calidad en todo
Sensibilizar al empleado, buscar un grupo de colaboradores con perfil ambicioso, con
capacitacién constante y motivacion, generando competencia sana y crecimiento, logrando
empresa mas soélida
El mexicano puede experimentar muy diferente cultura de calidad en base a las regiones del
pais, por influencias sociales, culturales, econémicas, politicas, etc. (por ejemplo en el sur el
EZLN, y la industria magquilladora en Chihuahua)
Darle cursos continuos al personal como fuente de informacién para proporcionales esta
cultura (justo a tiempo y calidad en todos los aspectos)
Muy necesario porque de esto depende incremento en ingresos, calidad de vida y mejores
satisfactores
Muy bien, ayudaria al mejor desempefio laboral y social del individuo
No existe consenso en cuanto a la cultura del mexicano ya que varia en diferentes regiones del
pais, pero valores y habitos que permiten hacer el trabajo mejor y de una manera mas
responsable para los mexicanos es posible
Hay que atacar primero las raices del sistema educativo que ensefia a no ver, a no analizar y
a aceptar verdades universales, a no tener visién critica ni reflexiva. En lugar de gastar en
programas de calidad poco funcionales, habria que disefiar mejores herramientas de seleccion
de personal para determinar si la persona cumple con el perfil y ia aptitud (visién, valores,
conceptos, etc.). Si se quiere organizaciones de calidad hay que formar gente de calidad desde
el kinder y no pretender que las organizaciones se conviertan en las correctoras de failas; no
significa que no haya capacitacion, se requiere de elevar el conocimiento, no cultura, que no es
tarea de empresas, sino de la educacion y sus programas, asi como de la familia
Es necesario, ya que piensan que con sélo asistir al trabajo ya se cumple con el 100%
Calidad es integral, una forma de vida principalmente en el empresario y luego en los
empleados
Es un reto, ya que en el mexicano no existe
En ciudades no industriales los profesionistas vienen nulos, por lo que la empresa se ve
obligada a darles clases; empresas deben de tomar la iniciativa de calidad
En el mexicano no existe el concepto de calidad porque en las escuelas no se le ha ensefiado
(empezar con instituciones de ensefianza a transmitir calidad)
Ejemplificar con empresas mexicanas, y que el empleado tome consciencia de lo que hace,
comparandole su trabajo con su vida de hogar; concientizar a la gente de hacer las cosas bien
y evitar el desperdicio (hablarles del presupuesto)
Existe falta de ambicién, por lo que hay que estar constantemente motivando sobre los
prejuicios y beneficios que tiene trabajar dentro y fuera de una normatividad de calidad
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3.- ¢,Como considera se puede transmitir una cultura de calidad a todos los niveles de la
organizacion ?

Respuestas obtenidas:

¢ & @ & & & & O & 5 O O

Con el ejemplo, apoyandose en sistemas ya probados para hacerlo sistematico

A través de proceso programado y guiado con capacitacion teérica y practica sobre calidad

La comunicacién es basica, capacitacion, carteles motivacioneales

Cursos de capacitacion y concientizacion participando todos los niveles

Con platicas, videos y ejemplos palpables de sus beneficios y como logrario

Videos y dindmicas para cualquier situacién de la vida real

Viviéndola y promoviéndola primero desde los niveles altos

Capacitacién para mandos altos e intermedios

Capacitacién por niveles

Importante que la tengan los lideres en Ia empresa para poderla transmitir

Con controles internos para el cumplimiento de metas y procesos

Directamente a través de procesos de trabajo, honestidad transparente en la organizacion, de
la presencia en los mercados locales e internacionales, a través de la mercadotecnia de la
empresa, acercamiento de la familia a la empresa, formacion técnica y holistica (valores,
habilidades, y conocimientos en la misma proporcion)

Apoyo directivo, haciendo sentir a los empleados que son parte del cambio

El mexicano es habil para asimilar aspectos técnicos, por lo que en todo programa de
capacitacion

Un nivel académico mejor en la ensefianza

Primero con el compromiso de la alta direccién y hacer de estos valores, valores de la
organizaciéon

No se puede; los intentos e intenciones pueden ser buenos pero no el camino, y a fin de
cuentas el resultado no sera muy fructifero

Liderazgo comprometido y responsable hacia la empresa

Exigiendo calidad en toda la organizacién; no es facil dar clases de cultura de calidad, y menos
en toda la organizacion, hay que hacer a la gente consciente de su trabajo

Induccién inicial

Deben de estar bien definidos los puestos y funciones a todos los niveles y existir estandares
en la comunicacion

Delegar y darles mayor responsabilidad, ensefiandoles responsabilidades

De arriba hacia abajo dentro de un sistema preestablecido y retroalimentaciéon de abajo hacia
arriba para hacer correcciones necesarias y hacer un circulo vicioso

4-

¢ Cual es su opinidn en relacién a motivar el cambio hacia una cultura de calidad en el

profesionista mexicano?

Respuestas obtenidas:

.

Unico camino para ser competitivo actualmente

De acuerdo, porque con la competitividad actual, gente de calidad es la que va a sobresalir
Requisito para competir en negocios y globalizacién comercial

Muy necesario e importante para el cambio en México

Cada caso es diferente, y el mundo reclama mayor calidad de productos y servicios, sin
importar tamario y sector; seria muy conformista no motivar al personal ~
Empresas buscan excelencia en el servicio y por ende profesionistas mejor calificados y para
esto el profesionista debe estar 100% preparado

Se esta tardando

Con automotivacion invitando a tener retos personales, aunque la motivacién externa también
es importante

Tiene que ser iniciaimente un concepto de conviccion y convencimiento, para simplificar y
mejorar el trabajo con un beneficio posterior econémico

La empresa que no motive su calidad y enfoque a calidad total, esta destinada al fracaso
Necesario para hacer al pais competitivo y capacitando

Bueno, porque es preciso que todo profesionista al egresar implemente en sus labores calidad
y que este impulso sea sostenido en todas sus actividades
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Indispensable para sobrevivencia de empresas

El cambio se da por 1)la necesidad de mantenerse competitivo 2)los valores y habitos de
calidad son buenos en si mismos

Que exista sensibilidad en los padres, ademas de inculcarle al nifio sus inquietudes y
destrezas, con un benchmarking constante. Pero a un profesionista adulto, hay que extenderle
su horizonte cultural, como una tarea individual, ya que la gente no mejora so6lo porque se le
diga o se haga un lavado de cerebro de ser mejor. Las instituciones universitarias (como uitimo
intento) serian las que despierten estas actitudes y que el estudiante se interrogue a través de
practicas, talleres, y actividades que permitan medir e intentar corregir los niveles de calidad,
antes de que la persona vaya a una empresa con actitud de pobre calidad y servicio.

Es indispensable, ya que a medida que la tecnologia avanza, el empleado se ve obligado a
trabajar con la mayor calidad posible

Necesaria por necesidad de competencia y sobrevivencia

Es necesario motivar el cambio, pero el primer paso es que en las escuelas se exija y se tenga
calidad

Se puede lograr con la influencia de empresas extranjeras y actualizando los programas
educativos para facilitar el cambio

Importante, porque si la empresa exige calidad, el profesionista se preparara para ello, pero el
empresario debe entenderla primero

Es urgente motivar el cambio, e inculcar al mexicano a ver las empresas a largo plazo de lo
cual no esta acostumbrado

El profesionista ya es una gente con calidad al terminar su carrera y la mayoria son agentes de
cambio de cultura de calidad

5.- ¢ Cudl es su opinion acerca de transmitir una cultura de calidad en el profesionista, en relacion
a impartir clases de cultura de calidad en todas las carreras profesionales ?

Respuestas obtenidas:

Hacerlo desde Kinder, cuitura se siembra desde temprano

De acuerdo en inculcar cultura de calidad desde la universidad

Proyecto limitado porque solo el 3% de mexicanos tiene acceso a educacion superior y no
todos terminan; no esperar a una nueva generacién que capacitar, ya le hace falta a ia planta
productiva; se necesita tiempo de respuesta a corto plazo y esta opcion seria a largo.

Muy necesario porque hay profesionistas con esta deficiencia

Excelente idea, ubicandc al profesionista en la realidad de pais y entorno, sin rebasar
posibilidades de las empresas

Ideal impartir material relacionado a la calidad a nivel técnico y licenciatura-

Genial, aunque debe empezar en la familia no sélo en colegios de cualquier nivel

La teoria es importante mientras se en el interior de {a persona

Basico para hacer las cosas bien y a la primera vez

Un buen principio para mejorar en todos los ambitos la calidad

Es importante siempre y cuando el programa este bien planeado y se sensibilice al alumno;
como la cultura de calidad va de la mano con la cultura de un pueblo, de acuerdo en que se
empiece a generar desde la universidad )

Si, pero tomar en cuenta a los maestros que la imparten (personas que ya hayan laborado en
la vida real, porque a veces los conceptos ensefiados no se parecen al trabajo en aigunas
empresas) ) ’
De acuerdo en que al futuro profesionista se le de cultura de calidad, pero el principal motor de
esta cuitura se desarrolla a nivel empresarial

Muy buena idea, debe de ponerse en practica, en otros paises ya se hace

Ayudarfa mucho al recién egresado, acelerando la curva de aprendizaje

¢Quién estableceria los estdndares de calidad?, ;quién seria la autoridad moral para
determinar que un programa tiene mas calidad que otro?. El riesgo que se corre con este tipo
de soluciones es que los criterios y teorias se conviertan en verdades absolutas y de esto la
dogmatizacion y rigidez del pensamiento, a la ausencia de posiciones criticas; la calidad
también tiene que ver la libertad de eleccion del individuo.

Ya no se piensa, es necesario hacerlo

Excelente, pero insistir también en maestros y padres de familia
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No es bueno dar clases de cultura de calidad, no se puede separar de todo el trabajo del
profesionista, tiene que permearse en todo el proceso educativo, aunque el dar clases de
cultura de calidad es una forma de sensibilizar

Desde primaria se habla de calidad de vida, por lo que las empresas deben de ampliar sus
programas

Exigirse en cada una de las materias de la carrera, dificil tener una materia especifica
Definitivo, ya que no existe esta difusion, y si pasa como con los japoneses donde calidad es
religion, otra seria la situacién de México

6.-

¢ Cuales conocimientos y cdmo considera se deben impartir en estas clases en relacion

transmitir y desarrollar una cultura de calidad en el profesionista?

Un programa que considere conocimientos y actitudes

Empezar a ensedar filosofias de los Gurus (Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, etc.)

Dar a conocer calidad y que se hagan propios conceptos de excelencia, puntualidad, economia
de recursos, relaciones interpersonales, superacién, etc.

Circulos de calidad, producir de acuerdo a normas establecidas, sonreir a pesar de las
adversidades, buscar el mejoramiento incesante, una sublime expresion humana, dar
respuesta inmediata a solicitudes del cliente, necesidades del cliente, plenamente satisfechas,
la calidad no es un problema es una solucion, producto o servicio de satisfaccion total, hacer
bien las cosas desde la primera vez, cumplir las expectativas del cliente y algo mas, despertar
nuevas necesidades al cliente, cero defectos, la ventaja de la calidad, herramientas para
administrar la calidad,

Historia y antecedentes de la cultura de calidad, ejemplos de éxito a nivel internacional,
reconocimiento de la necesidad de cultura de calidad y por qué es indispensable, auditorias
para identificar areas criticas y de oportunidad, estrategias y caminos a seguir para entrar a la
cultura de calidad sin arriesgar la continuidad de la empresa, exposiciéon de casos reales que
involucren éxitos y fracasos, analisis de recomendaciones para llevar a cabo el desarrolio de
programas de calidad en base a situaciones especificas, andlisis de posibles beneficios a
trabajadores y empleados por implantacion exitosa de programas de calidad, ejemplos
concretos de programas de calidad que pueden llevarse a cabo en empresas de diversos
tamaiios

Fomentar el trabajo en equipo e importancia del cliente

Conocer primero que la vida es un reto a enfrentar con valor y a partir de ahi nace calidad,
empezar con persona misma sabiendo que es importante su aportacioén. Calidad no es catedra,
viene del seno familiar

Teoria para concientizar el cambio, teoria de cultura de calidad en otros paises y el nuestro,
sensibilizar, con programas que apoyen vivir congruentemente con la teoria que se esta
permeando (talleres, premiso, etc.)

Llevar las clases por medio de escuelas practicas para ver teoria en realidad, las empresas se
mostrarian muy receptivas a que se ofreciera este tipo de ayuda

Siempre enfocado a las normas de calidad total

Analizar los métodos de ensefnanza de los japoneses en este rubro y adaptarla

Los que ya se dan en clases de calidad, pero de manera mas vivencial, real con ejemplos
practicos que el mismo profesor haya experimentado )

Los conocimientos suelen ser especificos y la forma dependera de cada maestro; los
seminarios y talleres operativos seran una fuente activa y proporcionaria retroalimentacién al
alumno

Superacion personal

Esquemas participativos, reingenieria, pensamiento sistémico, SPC, QFD, disefio de
experimentos; impartida en forma tedrica mas ejemplos vivos

Mejor dar clases de literatura mundial, sensibilizacién a la musica y el Teatro, ya que a fin de
cuentas, la cultura general del individuo es lo Unico que el posee, es su arsenal para
defenderse en la vida; esto le permitird negociar y elegir mejores condiciones de vida,
haciéndose un individuo mas equilibrado. Se considera que la solucién al problema de calidad
no esta en cursos 0 materias pedagogicas

En base a experiencias de grandes empresas del entorno mundial, 1ISO’s

Responsabilidad, orden, limpieza, honestidad, puntualidad, valor de servir
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Clases con enfoque hacia la calidad, y programas con empresas para sensibilizar

Exigir en cada area que el estudiante estudia, una calidad aceptable

Clases de valores, moral, civismo, amor a la familia

Puntos donde descansa cualquier sistema de calidad (definir objetivos relacionados con la
calidad, repetitibilidad (hacer las cosas siempre igual), rastreabilidad (tener los datos
necesarios para conocer cuando, como y quién), estadistica (conocer el comportamiento del
producto o servicio), costos de calidad)

7.- ¢ Cuando considera es la mejor época para impartir estas clases en relacién con la transmision
y desarrollo de cultura de calidad en el profesionista ?

Respuestas obtenidas:

« Enel Kinder

+ Desde los primeros semestres, aunque no termine carrera ya haya ganado conocimientos

e Desde primaria

o El tema requiere de una mayor madurez seria recomendable, iniciar al principios de la carrera
con la exposicién del tema y beneficios, a mediados de carrera con el convencimiento y al final,
temas mas profundos como implementacion
En cualquier etapa, pero lo ideal seria en educacién basica

¢ Desde lainfancia hasta toda ia vida :

¢ Desde nacer en la familia, en la escuela desde que se inicia, en el trabajo desde que se entra,
hacerlo permanentemente
Siempre y desde el inicio
Al final de la carrera, ya que la consciencia del estudiante esta més desarrollada y se da mejor
cuenta de lo necesario que es

e Cuando ya se tiene experiencia laboral y conocimientos totales de los productos y servicios de
la empresa

¢ Al principio, a la mitad y al final de la carrera; en clases especiales y en contenidos de materias
gue no correspondan a esta tematica ,
Siempre, combinandose con areas similares (calidad-produccion, calidad-servicio, etc)

e No es un conocimiento que se deba ensefiar en la universidad, en una doctrina que debe
inculcarse desde la primaria
Siempre, pero si se hace en escuelas se tendria mayor acceso )

o Durante toda la carrera (aunque es bueno empezar desde el jardin de nifios)
Atacar el problema de raiz y no poner paleativos universitarios que no garantizan que el
problema se resuelva
Desde secundaria, con mayor énfasis al término de la preparatoria y al iniciar la carrera
Durante toda ia carrera para sensibilizar y concientizar (a veces se tiene el conocimiento de
calidad, pero no se lleva a cabo porque no se le encuentra el valor)

+ Desde lo mas temprano posible, no conviene el tiltimo semestre. ldeat desde primaria
Desde primer semestre irlos involucrando

e Desde Kinder

8.- ¢Cudl se su opinibn acerca de impartir estas clases a profesionistas en relacion con el

desarrollo de la cultura de calidad en la comunidad? S

Respuestas obtenidas:

1 4
.

Muy importante

Benéfico para todas las empresas

Las clases deberan ser enfocadas al desarrollo de la empresa, teniendo asi la empresa el
concepto de calidad total y dara por ende un desarrollo en la comunidad

Con cada profesionista que cuenta con cultura de calidad habra un mediocre menos en México
Buena idea, considerando condiciones y recursos de la comunidad, para desarrollarse en
forma paulatina, convenciendo y dentro de la realidad del entorno

Van de la mano, se requieren varios impactos a la vez para que la comunidad crezca y
sembrar mejor este concepto de vida personal, comunitario, laboral y empresarial

En la familia empieza todo, y que mejor que sea parte de una cultura desde chicos
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Un buen profesionista debera tomar una especialidad en calidad si desea lograr un buen
rendimiento de su empresa

Para poder impartir este tipo de cursos al personal es muy importante que la empresa este
bien planea y controlada con objetivos definidos

Enfocarse hacia la familia, ya que el profesionista se debe a la sociedad y no le regresa casi
nada de esta formacion a la comunidad desarrollando una sensibilidad hacia el ser humano y
su integridad, la cultura de calidad no es matar a unos para sobrevivir otros.

La comunidad esta en constante cambio y desarrollo, la cultura de calidad fomentara siempre
el cambio de forma provechosa y adecuada a las necesidades del medio

Cualquier esfuerzo en las aulas ayuda y acelera la transmisién en la comunidad

No se puede hablar de cultura de calidad, cuando la calidad de los educadores es
cuestionable. La calidad en las aulas es una moda reciente, la cual pasara; la calidad por la
casa empieza. La universidad no puede asumir la responsabilidad de resolver el probilema
mediante libros y cursos, que pueden fomentar la intolerancia y el dogma, deben si, reconocer
y asumir su responsabilidad social y su papel como instituciones portadoras y hacedoras de
cuitura

Cada uno es responsable de lievar lo que aprende a su comunidad, empezando por la casa, y
asi el nifio vera en su casa la cultura de calidad y la llevara a casa, formando asi la cadena de
calidad

Hacer programas de difusién para actualizar a las empresas, analizar las necesidades del
pueblo y ser proactivo para promover esta actualizacion en las empresas pequefias, etc.

Se ira dando poco a poco, en forma en que la comunidad se acostumbre a la calidad, la ira
exigiendo y buscando mejores condiciones de vida

Tener empatia, llevar los valores a la familia y al trabajo, pensando antes de actuar.

Esta cultura debe ser difundida a toda la poblacion y un excelente medio son los profesionistas
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ANEXO F

RESULTADOS ENTREVISTAS A MAESTROS

Nota: Las respuestas son citadas textualmente de lo contestado por los entrevistados, y algunas
por extension estan resumidas, especialmente las personales.

1.- ¢, Cual es su opinion acerca de la cultura de calidad, en relacion al buen desempefio del alumno
'y cdmo profesionista ?

Respuestas obtenidas:

Basico, sin cultura de calidad no llegaran muy lejos a obtener sus objetivos

Una persona podra desempefiarse de una mejor forma en cualquiera que sea su actividad. En
el actuar diario, cualquier persona tiene que estar constantemente identificada con sus clientes
y necesidades de estos para enfocarse a su satisfaccion. No existe actividad humana que
pueda quedar ajena a esto.

La cultura de calidad es algo que el alumno debe sentir y observar y no solo una materia, debe
percibir que lo que se hace en la escuela e realmente de calidad, y ser un motivador a que el lo
realice de igual forma. El desempefio del alumno es la base para el profesionista, si no lo
adquiere en el momento, de adulto no se cambia facilmente.

Es indispensable en todos los ambitos que se encuentre el ser humano, ya que sus valores y
habitos determinaran todas sus interacciones con el resto de la naturaleza

Creo que un profesionista que no esta comprometido con la calidad, a la larga no serad un buen
profesionista, aunque en cualguier momento “le puede caer el veinte”

Basico para el buen desempefio de una persona, como alumno o profesionista. Esto hace la
diferencia entre paises desarrollados y del tercer mundo

Son habitos que se hacen parte de la persona y que lo llevan al buen desempefio de sus
actividades

Cultura es un factor importante pero no determinante, ya que en la universidad es importante
desarrollar una habilidad basada en los diferentes conceptos y teorias pero el actuar de cada
alumno es propiamente libertad del individuo; donde se puede fomentar una cultura pero no
imponeria. La cultura de calidad debe fluir de abajo hacia arriba y no al revés, es decir, los
alumnos deben determinar cual seria la cultura y el profesor es catalizador, pero el profesor no
debera imponer la cultura

Es importante en el grado en que los atributos de la cultura y de buen desempefio converjan
Muy importante que tanto el alumno como el profesionista desarrollen una cultura de calidad
para el buen desempefio de sus actividades. El alumno podra sacar adelante su carrera de una
manera organizada, y el profesionista desempefara su trabajo con gran profesionalismo, que
lo llevara a mayor éxito

El que satisfaga de la mejor manera posible las necesidades para las cuales se esta
preparando como alumno y profesionista, y que desde su puesto contribuya al mejoramiento
de la comunidad

La cultura de calidad es crucial para el éxito en cualquier area que se quiere emprender y que
requiera esfuerzo. Para que el alumno logre excelencia académica y el profesionista sus
objetivos o~
La definicion de cultura de calidad es muy proxima a la ética personal y profesional; cultura de
calidad esta intimamente relacionada con el desempefio académico o profesional de una
persona

El compartir con los alumnos las ideas de calidad de vida es importante para que su
desempefio como alumno también sea de calidad y lo prepare a ser egresado y le imprima ese
estilo de vida a sus actividades como profesionista

El desempefio de una persona tanto en formacion universitaria como en su etapa de actividad
profesional, es mejor cuanto mayor es su cultura de calidad

Debe abarcar completamente todo el actuar del profesionista y el alumno

La manifestacion de la educacion que han sufrido las universidades puablicas, las han limitado
como transmisoras de cultura de calidad
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Existe relacién directa entre el desempefio del profesionista y el cultivo de aspectos cualitativos
del estudiante; la autosuperacién es un habito permanente; deberia llamarse mas que cuitura,
indoctrinamiento

2.- ; Como considera se debe transmitir una cultura de calidad al profesionista o alumno ?

Respuestas obtenidas:

Siendo los maestros buscadores de la calidad en lo que hagan y digan, aceptando errores y
corrigiéndolos

No s6lo a través de informacién en relacion a las técnicas y procedimientos para la mejora
continua, sino con el ejemplo y la exigencia del desarrolio de habitos de calidad.

Los maestros deben de aprender que toda accién que hagan repercute en el alumno y por
tanto en el profesionista. Hay que tener cultura de calidad como maestros y que el ejempio sea
el que determine la ensefianza.

Primero con el ejemplo de vida de los que desean transmitirlo y después dando argumentos
que respalden la importancia y los beneficios de adquirir o desarrollar los valores y habitos
positivos, asi como del conocimiento y uso de las herramientas que se presenten.

Exigiendo el maestro en su que hacer y al alumno en el suyo

Se debe predicar con el ejemplo y campaiias bien planeadas y dirigidas
Teniendo un medio en el que se viven los habitos que se desean hacer parte del profesionistas
El profesor debe ser un catalizador o facilitar o agente de cambio solamente

No se transmite, se puede modelar. Aparte, se pueden crear condiciones propicias y facilitar el
proceso individual de conciencia y practica
A los alumno a través de clases y a los profesionistas con cursos de capacitacion

De acuerdo a inyectarles valores, habilidades y actitudes. Pero estos deben de ser acorde al
tipo de sociedad que se quiere; mas justa, sana, rica y mas culta

En primer lugar con el ejemplo de maestros y jefes en la estructura jerarquica. El modelar una
cultura de calidad es la mejor manera de transmitirla; también se puede enriquecer con
investigacion de lo que la cultura de calidad ha iogrado en otras organizaciones, asi como en lo
que ha contribuido en otras personas. La exposicién ante diferente informacion amplia 1a vision
de quien la recibe

Clarificando los objetivos y misién de la institucién, mediante cursos de capacitacion o como
contenido académico, y como practica y qué hacer cotidiano, es decir, con el ejemplo; debe
haber congruencia entre objetivos, misién y conductas reales

Para vivir cultura de calidad, es necesario que en la universidad se viva un ambiente que
favorezca dicha cultura, es decir, que maestros, directivos, administradores, todos los
empleados procuren estar preparados en esta area y que dicha cultura se sienta en las clases,
comedores, difusion cultural, actividades deportivas, etc.

Definiendo, comentando, reflexionando, y practicando los valores, actitudes y habilidades que
debe poseer una persona que se diga poseedor de cultura de calidad; estudiando,
familiarizandose y aplicando las practicas y herramientas de calidad; definiendo intenciones,
objetivos, metas, acciones, implementandolas en la practica, haciendo correcciones,
documentando, etc. Que las ideas se conviertan en acciones, en experiencia

Primero hay que motivarlo para convencerlo, y después enseiarle toda |a teoria, y
posteriormente darle apoyo para que adquiera la cultura de calidad

Desde la educacion basica

La transmision debe hacerse mediante técnicas de posicionamiento para ubicar la cultura de
calidad como elemento iniciador de toda actividad econdmica y social

3.- ¢, Qué aspectos culturas cree se deben de considerar para lograr la transmision de la cuitura de
calidad ?

Respuestas obtenidas:

Puntualidad, honestidad, compromiso, busqueda de lo perfecto

El andlisis de los antecedentes histéricos y culturales que sustentan el desarrollo de la cultura
actual, para de este modo poder plantear una estrategia de cambio por medio de las fuerzas
que pudieran obligar al individuo a desarrollar habitos de calidad.

El habito de estudio, nivel educativo, lectura, ambiente familiar, tipo de escuela

Todos
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Limpieza, honestidad, cumplimiento, servicio, etc.

Motivar al cambio, no sélo a los profesionistas sino a toda la comunidad ya que se necesita
una masa critica para que este cambio sea notorio y tenga repercusiones importantes.

La principal traba en Latinoamérica es el malinchismo, lo que realizan las personas extranjeras
estan mejores que las nacionales, y no pueden competir con los extranjeros.

Que la sociedad en general acttie o se comporte de acuerdo a los principios

La disciplina (puntualidad, consistencia, habitos) es una norma que permite fomentar la
transmisién de la cuitura

Cada cultura determina los atributos de la calidad, por lo que hay que hacer un examen
axiologico

Aspectos que involucren amor a la patria, amor al arte y amor al medio ambiente

Es la mejor manera de transcender para bien

La revision de las creencias la revalorizacion del concepto de éxito, al analisis corto vs largo
plazo, el beneficio personal y comunitario.

Un aspecto cuitural es el grado de cohesién del grupo, es decir si las personas se sienten parte
de un grupo y por ello creen en un objetivo comun que los beneficia a todos. Debemos de
cambiar de la cultura del agandalle a una verdadera confianza entre individuos y hacia las
instituciones sociales

Se debe promover la puntualidad, responsabilidad, orden, estudiante debe conocer Ia
importancia de definir funciones, de documentar procesos y evaluarlos

Reflexionando de los aspectos mas sobresalientes que definen nuestra cultura y discriminar
aquellos que apoyan o no la cultura de calidad

Primero combatiendo elementos negativos (despreocupacién e irresponsabilidad), luego
desarroliar los positivos (autoestima, patriotismo)

Transmision de valores cultural, conocimiento de la historia y origen de nuestra cultura y su
vinculacién con la cultura universal

El concepto de calidad no es universal y esta relacionado con los valores, la cultura y la
idiosincrasia de cada sociedad; la homogeneizacion de sistemas de producciéon permite tener
patrones de referencia, lo cual es medible y comparable; pero en la percepcion, todo gira en
puntos intangibles. Ei concepto de calidad se deriva de los valores que la sociedad tiene en un
momento determinado y el problema es entonces de congruencia, por lo que los aspectos
culturales importantes son los que conforman el esqueleto de la idiosincrasia, idioma,
mentalidad y disciplina

4.- ; Cual es su opinién acerca de motivar el cambio hacia una cultura de calidad en el
profesionista mexicano ?

Respuestas obtenidas:

Excelente, la sociedad lo pide a gritos

Es indispensable para que verdaderamente podamos ser competitivos como personas y a nivel
empresarial

Motivar a los que viene estaria excelente, pero ademas se necesita disciplina

Cada vez mas apremiante en la dinamica que se esta viviendo

Urgente dar esa motivacion ,

No solamente al profesionista, sino a toda la comunidad, ya que se necesita una masa critica
para que este cambio sea notorio y tenga repercusiones importantes
Muy necesaria para que el pais pueda salir adelante

Hay enormes brechas entre el concepto nérdico de calidad y el orden de valores de la cultura
mexicana y competencias necesarias

Los profesores y alumnos deben de tomar conciencia de la mejora de su entorno, pero el grado
de profundidad debera ser medido en el grupo

Muy importante porque llevara a competir con paises desarrollados cultural y laboralmente
Motivaria, pasando del lucro personal a otra de mayor beneficio social, y asi nos ird mejor
€omo personas

Es necesario y conveniente incidir en la cultura del mexicano

La cuitura de calidad también es importante en todo el ambito civil del pais, no se debe ver
cultura de calidad como una mera férmula productiva, sino como una forma de vivir al
entenderse como soporte ético de los actos; para poder motivar la cultura de calidad en el
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empleado y el profesionista, hay que ofrecerle beneficios reales, concretos y no remotos, a
largo plazo o indirectos, deben ver palpablemente resultados en la organizacion

México necesita cambiar y esto se logra con profesionistas bien preparados y que crean en la
cultura de calidad

Actividad a promover masivamente en el pais en todo el ciudadano

Convenciéndolo de que vale la pena cambiar lo demas es facil

Bueno

Favorable

5.- ¢, Cudl es su opinidn acerca de transmitir una cultura de calidad en el profesionista ?

Respuestas obtenidas:

Seria mas efectivo el ejemplo que una clase

La calidad no es exclusiva de una profesion en particular, sino algo que todos debemos
desarrollar para ser competitivos. El que se haya decidido involucrar a todos los alumnos en
esto permite que los profesionistas de cualquier tipo comprendan que la calidad es algo que
compete a todos y no solamente a especialistas.

Si los maestros estan casados con la filosofia es bueno, pero si no se planean las materias a
impartir con anterioridad de nada servira que se impartan a todas las carreras

No creo que sea necesaria una clase especifica, sino debe estar integrada a todo el ambiente,
las clases y las personas con ias que se interactua durante Ia formacion.

De acuerdo

Las clases son un refuerzo, lo importante es que todos los alumnos, profesores, empieados y
directivos la vivan y la hagan suya.

Con una clase se podran ver aspectos, teorias, resultados, pero dificilmente se podrian hacer
parte de la persona

La normatividad de esto puede impactar en un cambio de actitud, aunque es muy dificil normar
el resultado

Son un desperdicio. La actividad natural de aprendizaje/practica deberia contenerla,
principalmente con la modelacién de los profesores

Es importante que el futuro profesionista adquiera la cultura de calidad a través de su carrera
profesional, pero no sélo con clases de cultura de calidad, sino en todas las clases de su
curricula profesional

Es una necesidad, los nuevos profesionistas deben ser menos miopes al los intereses de la
sociedad

Las clases de cultura de calidad son la manera de poner en contacto al aiumno con los
conceptos basicos; es importante que el alumno sea capaz de involucrarse en actividades que
tiendan a la calidad, tanto personal como institucional

Es una via adecuada pero no suficiente, hay que reforzarla con el ejemplo de maestros,
empresarios € instituciones, si no se vuelve solo una férmula retérica para politicos

Una clase de cultura de calidad puede ser necesaria pero no suficiente, ya que todos en la
universidad somos responsables de la calidad

Muy positivo, promoverla desde la llegada del alumno a la Universidad, desde primer semestre;
asegurar que alumnos se conviertan en aliados y promotores; que sean ejemplo a seguir

Las clases deben ir después de la motivacién

Solucién parcial a los problemas de transmision de cultura de calidad que tiene el sistema
educativo actual

Favorable, pero antes se antepondria una clase que afiance los valores y la idiosincrasia de la
sociedad

6.- ¢ Cudles conocimientos y coémo considera se deben impartir en estas clases, en relaciéon a
transmitir y desarroliar una cultura de calidad en el profesionista ?

Respuestas obtenidas:

Ver propuesta en el libro del Dr. Cantu

No sélo con conocimientos, son habilidades, actitudes y valores especificos de calidad, que se
aplique a todos los Ambitos de actividad de la persona

Valores, habitos positivos

Lo que dicen los expertos en calidad
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e Interiorizar y hacerlos parte de un estilo de vida, un psicélogo puede decirlo

e Los conceptos no son importantes, el grupo debera elegir lo que considere importante y que
ayude a mejorar la cultura y esto puede variar desde un andlisis del entorno, hasta el trabajo
que se realiza de manera individual. La manera en que se puede dar, seria una especie de
taller donde el profesor presente los temas de internes y el alumno los desarrolie

e Mas bien deberia de ser para los profesores en general, habilitandolos a incluir en su ejercicio
diario y modulacion, practicas de calidad

e En cada clase de la carrera se deben incluir actividades que lleven al alumno a desarrollar la
cultura de calidad, actividades tales como el autoaprendizaje y el trabajo colaborativo que
desarrollen en el alumno habilidades, actitudes y valores

e Aprender a aprender, afanarse con investigacion y haciendo bien las codas, siendo
profesionistas con gran sentido ético. Y teniendo una vision interdisciplinaria

» Filosofias de calidad, las experiencias y metodologias de los principales guris; no importa
tanto el aspecto cuantitativo sino que el alumno se lleve la idea, que se case con ella, de que
es importante e imprescindible para el éxito personal y de la organizacion, que se comprometa
con la calidad

e Un profesionista con conocimiento teérico, experiencia practica y ejercicio real de las

habilidades y valores que esta transmitiendo

La variabilidad y control, prevencién, medicion, manejo cientifico de la informacion

Los contenidos en ia materia IN'95'801

Lo que sugieren libros especializados como el de Juran .

Coémo a través de clases se pueden resolver problemas coyunturales de este tipo?

Disciplina, puntualidad, ética, responsabilidad, respeto, dedicacion, orden, limpieza

7.- ¢ Cuando considera es la mejor época para impartir estas clases en relacién con ia transmision

y desarrollo de cultura de calidad en el profesionista ?

Respuestas obtenidas:

e Cuando el profesionista esta empezando su formacién profesional porque de esa forma podra
valorar los beneficios desde su actividad estudiantil

e Deben de incluirse desde la primaria, secundaria, preparatoria y los primeros semestres de

carrera y tener una labor conjunta con los demas maestros para que exijan lo mismo

Durante toda su vida, pero especificamente, hasta su graduacion

Deben formar parte del contenido de cualquier curso, no se requiere curso sello

Al inicio de la carrera, pero reforzarse diariamente

Desde la casa y a lo largo de los niveles de primaria y secundaria

Dificil, el ser humano no es estatico y no se puede generalizar a determinada época; pero

puede ser en 8vo o 9no, donde se supone esta mas maduro

« Nunca

e En todas las clases de carrera profesional y en el transcurso de toda la carrera; si esto se
puede aplicar desde estudios anteriores como primaria, secundaria y preparatoria, el
profesionista desarrollara la cultura de calidad en el trabajo en forma natural

s En la primaria, porque arbol que crece torcido ya no se endereza, ademas de reforzarlo con
preparacién especializada en las universidades

e Al principio de la carrera, cuando el alumno es mas receptivo y se puede incidir en él; ademas
de incluir al final de la carrera, como manera de integrar su carrera con una concepcion_de {a
calidad

e A lo largo de la vida, pero durante la profesién también porque ya se podria aplicar en un
campo especifico

e Primer semestre

e Desde el ingreso

e Estableciendo una cultura de calidad en todas la materias, entrega de trabajos, etc. o dar un
curso que podria quedar en primer semestre, ex profeso, que vaya desarrollando los habitos a
lo largo de la carrera

* Enelverano

o Desde kinder

[8.- ;Cudl es su opinidon acerca de impartir estas clases a profesionistas en relacion con a}
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desarrollo de cultura de calidad en la comunidad?

Respuestas obtenidas:

No se encuentra diferencia entre la actividad profesional y en la comunidad. La cultura de
calidad es algo que desarrolia el individuo para cualquiera que sea su actividad.

Es un mecanismo de sinergia que a la larga repercutiria en el Mexicano

En principio deberian de ser los profesionistas quienes ya tuvieran estas herramientas y cuyo
comportamiento y calidad humana les permitiera ensefiar a otros

El problema no consiste en cuantos cursos tomo, sino en su compromiso con cumplir con lo
que se compromete

Es importante impartirlas, pero no sélo a profesionistas ya que representan minoria en nuestro
pais, sino a todos y cada uno de los ciudadanos; de otra manera no tendra el impacto
deseado. .

Si no se logra hacer parte del estilo de vida de fa persona, quedan como buenos deseos

De acuerdo

Lo que hay que hacer es desarrollo comunitario, o sea contribuir a mejorar la calidad de vida
de la comunidad

El profesionista que desarroll6 la cultura de calidad transmitira ésta en el trabajo y en todo lo
rodea, creando a su ves una cultura de calidad en la comunidad.

Muy buena, mas vale tarde que nunca

Seria muy conveniente hacerlo, traeria muchos beneficios a la misma personal y a la
comunidad

Se cree una enorme relacion entre la formacion profesional y el desarrollo y bienestar de la
comunidad, pero a veces no es muy cierto, se tiene gente altamente capacitada en los mejores
centros educativos con deplorables comportamientos éticos

Lo que es indispensable es vender la idea de la cultura de calidad para mejorar en todos los
aspectos

Si cada persona que pasa por el proceso de cultura de calidad se hace aleado y promotor del
desarrollo de una cultura de calidad, que inicia, que con el desempefio se note que es una
persona con CC

De acuerdo, estos cursos mejorarian mucho su desempefio

No parece que resuelva gran cosa

Es tardio, la cultura debe de acompafar el desarrollo del ser humano; de otra manera se
formarian elites de profesionistas que obtendrian ventajas comparativas respecto a los demas
entes que conforman la sociedad y el proceso de contaminacién cultural seria lento y generaria
aspectos de explotacién social, sede el aspectos de cultura de calidad
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ANEXO G

RESULTADOS ENTREVISTAS A PROFESIONISTAS

Nota: Las respuestas son citadas textualmente de lo contestado por los entrevistados, y algunas
por extension estan resumidas.

1.- ;Qué opina de que el profesionista tenga conocimientos de calidad en relacion con su
desempeiio en una organizacién?

Respuestas obtenidas:

Es basica para que le profesionista desempefie su funcion, ya que calidad conduce a
productividad; calidad es una herramienta para darle valor agregado al trabajo, no sélo de
conocimientos, sino ademas de superacion para crecer como ser humano

Es fundamental, un profesionista no pudiera funcionar sin la informacién de calidad en su
organizacion

Indispensable en economias globalizadas y estandares internacionales y certificaciones ISO

El que se tenga conciencia de la calidad eleva los estandares de rendimiento, pero no
garantiza trabajo perfecto

Es imprescindible ya que los fundamentos y la cultura tendra que aplicarlo dia con dia

Es totalmente necesario para promover productividad

Importante, ya que calidad debe ser una filosofia de trabajo de toda la gente perteneciente a
cualquier organizacién que quiera mejorar sus productos y servicios continuamente

Lo importante es aplicar los conocimientos, se puede saber mucho sobre calidad y no aplicarlo
en la forma de trabajo; un buen desempefio esta proporcionado por una persona que aplica
calidad a su trabajo

Importante, pero mas importante que la empresa donde trabaja este consciente de cual es la
calidad para poderia transmitir en todos ios empleados

Es importante y necesario que una persona tenga conocimientos de calidad y que los pueda
aplicar dado el nuevo entorno _

Calidad basica para todos los mexicanos en el actuar diario

Para que la empresa tenga calidad, se requiere primero que lo tenga su personal, pero lo
tienen que conocer y estar convencido de ello

Fundamental y necesario adquirir conocimientos y herramientas que te permitan realizar el
trabajo con calidad, ya que siempre se tendran clientes y proveedores

Conocimientos son basicos, ya que calidad no es exclusiva de los productos; el trabajo debe
de hacerse con calidad, las cosas, bien a fa primera, con ética y tiempo razonable

El tener conocimientos de calidad en las personas, contribuyen a que el desempefio de la
misma en la organizacién se mas aito; personas con mayor calidad, tienden a ser mas
organizadas, honestas, leales, trabajan mejor en equipo, hacen del trabajo su forma de vida
Primordial, sino siempre sera mediocre y no competitivo

Indispensable

Dan la diferencia al trabajador, el conocimiento de calidad lo area actuar en busca de la mejora
continua y esto no lo hace una persona sin nociones de calidad

Un profesionista le es indispensable contar con conocimientos de calidad, pero ademas saber
cémo aplicarlos en forma honesta y justa, con respeto a las personas

Trascendente para las acciones que se realicen en la empresa, los conocimientos guian a la
toma de decisiones

Tener pardmetros de medicion de calidad en las actividades diarias del profesionista; los
conocimientos son primordiales para hacer las cosas satisfactorias para quien recibe el
producto o servicio

Relacién directamente proporcional

Hay que tener acuerdos de lo que se entiende por calidad cualitativa y cuantitativamente, para
que las acciones de los individuos se alineen a esta concepcion; sino se tiene este acuerdo no
se podra trabajar buscando el cumplimiento de objetivos organizacionales e individuales
Importante, por tener mas conocimientos y mas claros objetivos
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El tener conocimientos de calidad para todos es fundamental y lograra buenos desempefios

Es determinante para implantar las filosofias de calidad de acuerdo a las necesidades de cada
empresa

Profesionista primero que nadie debe de tener un alto concepto de calidad, ya que al
adquirirlos en las aulas, se vuelven factor de cambio en la organizacion

2.- ;cudl es su opinién acerca de desarroliar una cultura de calidad en el profesionista en relacion
a la cultura que ya trae (cultura del mexicano)?

Respuestas obtenidas:

La cultura del mexicano choca con la de calidad, pero ya aigunas personas se capacitan y
estudian, de los beneficios que esta trae para consigo y la empresa. Es necesario capacitacion
para cambiar la cultura gradualmente

Existen empresas y mexicanos con esta cultura de calidad y lo han demostrado, aunque
siempre hay oportunidad de mejorar y el continuar desarrollando la cultura de calidad
Indispensable para progresar

Es necesario y primordial, pero no en el profesionista sino a nivel escolar elemental, para que
dentro de dos generaciones los resultados se empiecen a percibir

La cultura de hacer las cosas bien todos la traen, solo hay que desarrollaria

Es indispensable pero un gran reto

Se debe y se pueden aprovechar muchas ventajas que tiene la cultura mexicana y aplicarla en
una de calidad, como el entusiasmo cuando se esta motivado, la fidelidad, el trabajo en
conjunto, bajo presion y de perseguir objetivos, eliminando malas costumbres como
impuntualidad o indiferencia a cambios

Lo importante no es cambiar la cultura, lo importante es que no se ha sabido aprovechar la
cultura del mexicano, esta hay que complementarla con la de calidad

Muy bueno, ayuda a mejorar como mexicanos, todo es cuestion de querer y querer es poder
La cultura del mexicano es muchas veces un obstaculo al tratar de desarrollar una cultura de
calidad, pero es necesario crear una cultura de calidad personal que soporte la de la
organizacion

Necesario, dada la globalizacién, donde hay personas, empresas y productos con mayor
calidad que los nacionales; es necesario ser mejores y mas competitivos en todos los aspectos
Para dejar de ser subdesarrollados hay que tener una cultura de calidad en todos los niveles
sociales

Desarrollarla para mejorar como personas y como pais

No sélo en el profesionista, desde la primaria, asi el desarrollo sera menos dificil y podra llegar
a formar parte de la sociedad y cultura

Desarrollar la cultura con los elementos de la mexicana, modificando los negativos,
implementando la puntualidad, ver el trabajo como fuente de vida

Universidades tienen un gran reto para fomentar esta cultura en todos sus estudiantes

Es posible generar una cultura de calidad en México, generando esquemas que aseguren y
faciliten la cultura de calidad

Base para lograr cambio radical en el pais; si todo lo que se hace es basado en cultura d
calidad, esta actitud ayudara a superar problemas

La cuitura del mexicana ha cambiado gracias a la globalizacién, se necesita una cultura de
calidad para competir con organizaciones de clase mundial, no sélo quedandose en hacer bien
las cosas en la empresa

Hacer las cosas con eficiencia y eficacia es importante para llegar a la excelencia

Punto critico en México al no tener desarrollada una cuitura de calidad; hasta a nivel
profesionista se arrastran formas de hacer las cosas a tiempo, seriedad en los tatos, respeto,
productos y servicios no cumplen, etc. Hay que fomentar cultura de calidad no sélo en
profesionista sino en todos los niveles

Ninguna idiosincrasia es incompatible con la cultura de calidad, pero el factor clave es el
liderazgo para formar una customizacion de la misma, sin que se pierda la esencia de la
cultura de calidad y sin que se agredan los valores de la propia cultura de la persona

No se puede desarrollar una cultura de calidad desligada de la personal y del grupo; no se
pueden separar, la cultura abarca todas la acciones y reacciones

Cambiarla
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e Sera lo que permita competir a nivel mundial al no haber fronteras
» El mexicano esta bien preparado, pero a veces no puede aplicar sus conocimientos porque no
esta inmerso en una empresa que tenga esta cultura

3.- ¢Cudl es su opinién acerca de motivar el cambio hacia una cultura de calidad en el
profesionista mexicano?

Respuestas obtenidas:

o Es la base de toda organizacion, ya que la mayor parte de éxito de una empresa, esta en su
fuerza de trabajo y calidad de recurso humano

» La cultura de calidad, siempre hay que mantenerla, motivarla, y reforzarla; la calidad debe ser

implicita

indispensable y a favor, pero desafortunadamente, hay mucha inercia y resistencia

No se considera que se de un cambio

El prestigio del pais y de la sociedad productiva mexicana

Promoverlo

No sblo debe aplicarse en el trabajo si no se refleja en la asa, famifia, sociedad y medio

ambiente

El cambio no necesariamente es una mejora, pero la mejora siempre viene de un cambio

Urge que el mexicano deje de hacer las cosas con trampas y con faita de ética

Se necesita, y ya se hace en algunos sectores de la sociedad, falta extenderlo

Necesario

Hay que provocar el cambio, y la Unica forma, es desde la ensefianza temprana, porque ya se

sabe que es dificil cambiar la forma de pensar y hacer de un adulto

+ Implementar ia cultura de calidad y llegar a un cambio como en los asiéticos, sin seguir paso a
paso su ejemplo, adaptandola a las raices de la cultura mexicana y modificarla para el cambio

e Profesionista debe ser agente de cambio

Apoyo al cambio a pesar de la resistencia

El cambio debe estar fundamentado en la cultura de calidad, para poder enfrentar

adecuadamente en su ejercicio practico

Debe estar permanente en el curriculm pero también como estilo de vida personal

Necesario, crear un clima de motivacion

Importante que se de por la globalizacién para no ser absorbidos

Abarcar aspectos psicoldgicos y practicos para trabajo mas eficiente y sano

De arriba a abajo, los directivos deben ser de alta calidad para contratar gente de calidad y asi

mismo legarla y exigirla

e Es sano que se motive, para trabajar con una calidad integral, haciendo notar todas las
bondades de hacer las cosas bien y a la primera y consistentemente

e Combinar cultura de calidad con la de México para sacar adelante las empresas

4.- ; Cual es su opinion acerca de transmitir una cultura de calidad en el profesionista, en relacion a
impartir clases de cultura de calidad en todas las carreras profesionales?

Respuestas obtenidas:

* Positivo e impartirse antes de que se enfrente al mundo de los negocios para que ya traiga las
herramientas que le permitan desarrollar mejor su trabajo

e Calidad debe estar en todo lo que hacemos. Un curso de calidad pudiera ayudar, pero no sera
una solucién mientras no se vea en todos ios cursos que se toman, en la institucion, en el
mobiliario, etc. Calidad debe estar en todos lados, y desde pequeios, no en un sélo curso

¢ Puede que sirva, pero la calidad hay que vivirla en el entorno profesional

« El profesionista se encuentra viciado con formas de trabajo, es mejor impartir cultura de calidad
a los estudiantes

» No solo en las carreras, también en primarias de gobierno, ya que en muchas escuelas
privadas ya se da esa cultura

o La cultura de calidad se ve, se transmite y se ejecuta dentro del modelo educativo que sea,
esta debe ser parte de la filosofia integral de ensefanza-aprendizaje
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e Muy bien y seria muy provechosos para mejorar el nivel cultural de los estudiantes

e Elformar una cultura de calidad debe de hacerse a través de toda la estancia del profesionista
en la universidad

e Excelente, especialmente en carreras de Ing.

Muy bueno ya que no estan orientadas a cambiar la organizacion, sino a herramientas para

que el alumno cambie o bien &l cambie el entorno en que se mueve

Necesario y positivo

La carrera no s6lo es formacion técnica sino humana también e iguaimente importante

Basico

Se deben de impartir clases asi como existen de ética, ya que es muy diferente el transmitir

que el ensefiar (el esfuerzo es enorme)

De mucha utilidad, pero desde primaria -

Ayudaria y generaria mayor conciencia sobre el tema

Un buen principio para diseminar este tipo de pensar y actuar

Obligado, para que puedan fundamentar su actuacién profesional sobre la base de los

conocimientos mas actuales y practicos para la realidad en que se desenvolveran

e Con la globalizacién, la cultura de calidad se hace necesaria para concientizar a los mexicanos
a ser mejores

« Buena idea, pero teniendo cuidado de que no se tome como una clase sin importancia como
sucede a veces en las de los Ultimos semestres

e Aparte de facuitad, también de bachillerato, cuando se empiezan a relacionar con empresas y
su formacién empieza

¢ Buen inicio
Bueno, porque ubicara al profesionista en {a calidad es lo primero
No sélo en formaciéon profesional, antes de ella, incluyendo temas de calidad y mentalidad
ganadora a través de la calidad

e Correcto, porque el estudiante se le va infundiendo valores para luego desplegarios en las
empresas

o Desde la universidad se le debe exigir al estudiante que tenga calidad en todo lo que realice,
no al hay se va; por lo que no tanto se debe impartir una sola clase, sino que toda la institucion
la tenga (maestros, alumnos, etc.)

5.- ¢ Cuales conocimientos y como considera se deben impartir estas clases en relacion a transmitir
desarrollar una cultura de calidad en el profesionista?

Respuestas obtenidas:

o Desarrollar calidad en las principales areas de profesional, administracién y procesos, sistemas

e Predicar con el ejemplo; calidad no se puede transmitir en un curso, no significa que no sean
utiles, pero no se liega a nada si no se vive y actia de acuerdo a lo que se aprende

¢ Un curso introductorio ISO 9000, con sistemas de calidad, manuales de calidad, politica y
procedimientos d calidad, etc. aplicado a una empresa real
El gusto por el orden y o bien hecho a la primera y de acuerdo a la satisfaccion del cliente

e Actitud, habitos, presentacién de trabajo de calidad, desempeiio de los maestros medio
ambiente adaptado a funcionar de esta forma

« Un enfoque mas cualitativo, de filosofia de valores y principios, no como una herramienta
matematica, si no como un estilo de vida y de buscar satisfacer las necesidades de los clientes
externos e internos

e Mas que conocimientos, hay que transmitirle al profesionista vivencias, casos, cosas que
realmente lo motiven a cambiar y no darle teoria (entra por un oido y sale por otro)

« Hablandoles de ética, moral, responsabilidad, respeto en el trabajo, productividad, puntualidad,
etc.

e Actividades de reflexion para el alumno y de conocimientos y herramientas, para mejorar
calidad personal y de la organizacion

+ Con ejemplos, participacion activa, con experiencia practica y no tanto teorias: talleres
practicos para transmitir conocimientos, méas habilidades y actitudes en relacion a la calidad
Exponiendo ejemplos de paises lideres en el ramo
Herramientas como el KAIZEN, 5’s, planeacion estratégica, justo a tiempo, considerando que
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pueden aportar mejores conocimientos como personas y que trabajen dia a dia en la aplicacion
de estas herramientas

Etica, orden, respeto, trabajo en equipo, cooperacion, capacitacion; impartir las clases en
practica, no en teoria; hacer un escrito con filosofias y principios, y objetivos que sigue para
que se unifique y no haya diferencia entre estudiantes

Clase con ejemplos de personas con calidad, empresas de calidad y equipos de trabajo,
decirles a los alumnos cémo han illegado y coémo les ha beneficiado, asi como practicas donde
se le instruya al alumno a practicar los elementos

Como materias individuales Calidad en el trabajo [, etc., y enfatizando la calidad en todas las
demas materias, exigiendo calidad de desempefio

Convencimiento de que si es posible, explicar metodologias y esquemas de trabajo para
asegurar la calidad y participacion, explicar procesos de implantacion de los mismos y hacer
proyectos vivos

El hombre de calidad y calidad en el servicio

Teorias y propuestas méas actuales; de la forma mas practica con vinculacién con actividades
en empresas reales

Qué es cultura de calidad y como aplicarla, dominio y recuperaciéon de casos para que sea
motivante y significativo; dentro def curricuim, planes y proyectos institucionales

Las clases deben ser motivantes e ilustrativas, con casos de que en que consiste la calidad en
distintos ambitos profesionales, desde actitudes personales hasta ver un producto terminado
capaz de competir internacionalmente; considerar la calidad del producto, servicio y la humana
también para lograr un impacto en la comunidad. También se puede hacer un programa para
primaria, secundaria y preparatoria, ya que aqui se fundan las raices de la cultura,
involucrando a los padres también

Estos conceptos se dan en todas las disciplinas, pero especialmente investigacion de
operaciones, justo a tiempo poka yoke; transmitirios en forma de taller practicando las técnicas,
para desarrollar habilidades y dar lugar a ia formacién de vivencias

Valores y principios éticos, calidad de vida, los 7 habitos

Unica forma de cambiar muchas cosas en el pais y personas que son incapaces de producir y
dar calidad.

Los 14 puntos de Deming

Aspecto humano, ambiente de trabajo, lugar y forma, mejor valorado; y productivo, procesos,
productos, menos rechazos, costos, etc.

Filosofias de calidad y ejemplos de la puesta en practica

Debe de ser un estilo de vida y que se adqunere con el trabajo y disciplina personal, formando
parte de la vida de las personas

6.- ¢, Cuando consideras es la mejor época para impartir estas clases en relacion con la transmisién

desarrolio de cultura de calidad en el profesionista?

Respuestas obtenidas:

A mitad de la carrera, para que asimile el proceso y lo implante al final

Desde pequeiios, en el hogar, primaria y kinder; la cultura es lo que hacemos sin que nadie
nos diga lo que tenemos que hacer

En el dltimo afio de la carrera, cuando el estudiante es mas serio, responsable, probablemente
trabajando ya.

En primaria

Desde el primer contacto con la universidad

Cuando el estudiante tenga mayor consciencia de su responsabilidad social como
profesionista, en los uUltimos semestres de carrera cuando ya relaciona sus materias con io que
reaimente va a realizar profesionalmente, ya que al principio se estudia sin tener bien definidos
los objetivos

En lo mas temprano del desarrollo profesional mejor

Semestres terminales 8vo o 9no

En la etapa temprana de formacién profesional

Cualquier época es buena, pero desde el inicio de la vida profesional, e ir mejorando con el
tiempo

Parte al principio para que se tenga el habito durante la carrera, y al final cuando ya con
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conocimientos técnicos se sabe donde encajar la cultura de calidad en la especialidad

Ultimos semestres y como induccion en el trabajo

Desde nifiez y continuar durante todo la vida educativa

En los primeros semestres, y aplicar con control de proceso a mitad del semestre y al final,
verificando la funcién y beneficio de esta clase de cultura de calidad para el desarrollo de otras
Desde que se esta estudiando

A partir de 7mo

Al final, para que el aprendizaje se puede complementar en todas las areas del conocimiento
de la carrera profesional

Desde las primeros semestres, pero con mayor profundidad en la etapa de profesionista

5to semestre

Primeros semestres

Preparatoria

Primera oportunidad al final del bachillerato y segunda en todo lo largo de los estudios en la
universidad

Mitad de la carrera, porque ya se esta involucrado y para usarlo en la parte final de su carrera y
desemperio profesional

Primer semestre, porque es el primer cambio en experimentar su vida en serio

7.- ¢Cudl es su opinibn acerca de impartir estas clases a profesionistas en relacion con el
desarrollo de la cultura de calidad en la comunidad?

Respuestas obtenidas:

La calidad conduce a la productividad, y una comunidad productiva mejora su nive! de vida en
general, dar valor agregado a los productos o servicios lleva a un mejor posicionamiento, con
una empresa con mayor presencia en la comunidad _

Seria ideal pero hay que empezar mucho antes de ser profesionistas, y sobre todo se tiene que
actuar conforme a la cultura de calidad, como personas, profesionistas; se tienen que hacer la
cosas bien y con calidad porque se sabe y cree que debe de ser asi

Los profesionistas son un porcentaje bajo de la comunidad, por lo que se debe ampliar a nivel
de educacion técnica también

Cada vez mas gente necesita saber de calidad y practicaria dia con dia

Necesario

La calidad no solo debe de ser impartida en las aulas como una teoria, debe ser aplicada y
desarrollada en todos lados, sociedad y empresa privada y gubernamental

El desarrollarla en el profesionista crea personas que motivan a! cambio en cualquier ambiente;
cultura de calidad se debe predicar con el ejemplo

Muy bueno

El estudiante debe de ser un agente de cambio en la comunidad y el facilitarle estas
herramientas y conocimientos facilita este proceso

Es un principio, es sembrar una semilla en tierra fértil para que de frutos en beneficio de la
comunidad

Se necesita crear profesionistas para que se queden en su comunidad y transmitan su cultura
de calidad '

Ambicioso, pero si adopta cultura de calidad en el trabajo, talvez no exista problema en vida
diaria -
El efecto en personas que tienen poco tiempo en el ambito de trabajo puede ser alto, pero en
los que tienen mas de 3 afios seria muy bajo, ya que tienen un forma de trabajar y hacer las
cosas, siendo dificil modificarlos

El profesionista es agente del cambio, y una de las mejores formas de aprender a implementar
los conocimientos

Por el entorno competitivo, exige que el empresario piense con calidad en todo momento y
actiie con calidad de la misma forma; sino el entorno se va a encargar de desaparecerio
Ayudaria

Un proceso que ya se inicio aunque lento, ya debe de ser parte de todo aspirante a
profesionista

Los egresados son la mejor forma que puede transcender una institucion para mejorar el nivel
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de vida de la comunidad en la que se encuentra su area de influencia

Una opcién en particutar

Las clases son importantes porque si no la comunidad ejercera mayor fuerza que el
profesionista con resistencia al cambio, que no se podra combatir si el profesionista no
adquiere conciencia de su comunidad, sociedad y entorno para lograr una vida en armonia y
alta calidad

Habra resistencia que vencer y paradigmas que cambiar, pero alguien tiene que empezar a
edificar esta nueva cultura

Muy bueno, porque calidad seria parte de la profesion

Dando capacitacién a todos los niveles de la empresa es como se conseguird una sociedad de
calidad

En forma de diplomados y seminarios_lo puede hacer el profesionista, para actualizarse e
involucrarse en procesos de mejora e implantacion de sistemas de calidad
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ANEXO H

RELACIONES ENTRE VARIABLES

Figura H.1

5.- Influencia de impartir
cursos de calidad en el

profesionista para 3.- Justificar la necesidad de
desarrollo de cultura de : impartir clases de cultura de
calidad en el alumno calidad

N

1.- Transmitir cultura de

calidad en el profesionista

2.- Motivar al
cambio 4.- Recurso humano con cultura
de calidad en base a haber
estudiado en profesional o no
conceptos, herramientas de
\ . calidad

6.- Cuantos conocimientos,
herramientas son necesarios
» | para desarrollar cultura de
calidad y como

7.- Epoca para la
impartir cursos

8.- Transmision de cultura de
calidad en la comunidad a través
de clases de cultura de calidad a
todas las carreras profesionales
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Explicacién del diagrama de relaciones entre variables

Se ha identificado que para transmitir cultura de calidad en el profesionista
mexicano existe la necesidad de impartir clases de cultura de calidad, ya que de el
haber estudiado en profesional o no conceptos y herramientas de calidad,
depende que exista recurso humano con cultura de calidad en la organizaciones.
Para poder transmitir cultura de calidad al profesionista se requiere de motivarle a
un cambio e influenciarlo, a través de la imparticion de clases de cultura de calidad
en profesional para el desarrollo de calidad en el alumno, transmitiéndole los
conocimientos, herramientas, etc. necesarios para este desarrolio e incluirse en el
plan de estudios, en el segundo o tercer semestre de carrera. Por lo tanto, el
transmitir clases de cultura de calidad en todas las carreras profesionales seran
una forma de transmisién de cultura de calidad en la comunidad.

La transmision de cultura de calidad en el profesionista se ve influenciada por la
necesidad de impartir clases de cultura de calidad, debido a la necesidad que
existe de recurso humano con calidad, ya que de que el profesionista haya
estudiado en su carrera conceptos y herramientas de calidad, puede dependier
para que se desarrolle en su organizacién con cultura de calidad. Por lo que, al
haber mayor necesidad de recurso humano con cultura de calidad, habra mayor
necesidad de impartir la clases y transmitirle esta cultura al profesionista. Por lo
que existe una relacion directamente proporcional entre estas 3 variables.
Entonces, para poderle transmitir la cultura de calidad al profesionista aumenta la
motivacién al cambio y la influencia de impartirle clases de calidad en profesional
para desarrollar esta cultura en el profesionista; por lo tanto, se requerira de un
plan de estudios que contenga los conocimientos y herramientas necesarias para
desarrollar la cultura de calidad, ademas de identificar cdmo impartirlos y en qué
época de la carrera es mas adecuado; por lo que el plan de estudios se vera
directamente influenciado en transmitirsela al profesionista.

Si se logra la transmisiéon de cultura de calidad en el profesionista a través de
clases de cultura de calidad en todas las carreras profesionales, el alumno o
profesionista se convertira en agente de cambio en su medio de influencia, el
trabajo, la escuela, la familia, los amigos, provocando asi la transmision en la
comunidad.
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Factores que influencian a cada una de las variables

1.- Cémo transmitir cultura de calidad en el profesionista mexicano

Figura H.2
Alumno aplica, vive,
adquiere y crea
Capacitacion y
entrenamiento
(clases de cuitura de
/ calidad)
Valores
Teoria y practica
Considerar 1T tir cultura d
aspectos culturales -~ lransmiur cuitura de
; calidad en el profesionista ¥—__ | Apoyode
del mexicano —> P empresas
Cambiar

Para transmitir una cultura de calidad en el profesionista se necesita de un cambio
y de capacitacion y entrenamiento (que se puede hacer a través de clases de
cultura de calidad), considerando aspectos de fa cultura mexicana. Durante Ia
capacitacion y entrenamiento se requiere de tomar en cuenta los valores, buscar
apoyo de las empresas, para que los cursos sean teoricos y practicos a la vez,
considerando que el alumno lo aplique, descubra viva y lo adquiera para generar
Su propio criterio.
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2.- Cémo motivar al cambio hacia una cultura de calidad en el profesionista

mexicano

Figura H.3

Con exigencia y
disciplina

Liderazgo y ejemplo del

Beneficios y resultados

L

Capacitacion y

instructor y lideres

2.- Motivar al cambio hacia
una cultura de calidad en el
profesionista

Incluir retos al
alumno

entrenamiento (clases
de cultura de calidad) \

Usar
metodologias
para el cambio

Para motivar al cambio hacia una cultura de calidad en el profesionista mexicano,
se requiere de capacitacion y entrenamiento (clases de cultura de calidad),
ademas del liderazgo y ejemplo del instructor y lideres (que en el caso de impartir
clases de cultura de calidad seria el maestro), usando metodologias (como
reingenieria, los 7 habitos, Lewin, etc.). Para motivar al cambio dentro de la
capacitacion y entrenamiento se requiere de exponer los beneficios y resultados
que da el cambio hacia la cultura de calidad, ademas de tener exigencia y
disciplina en las clases, y poniéndole retos al alumno.
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3.- Justificar la necesidad de impartir clases de cultura de calidad

Figura H.4

Organizaciones

requieren de Recurso Competitividad y
Humano con cultura productividad
de calidad

3.- Justificar la
necesidad de impartir
clases de cultura de
calidad

Capacitacién y

L 3 | entrenamiento (clases de |g¢————
cultura de calidad)

La necesidad de impartir clases de cultura de calidad, se justifica porque las
organizaciones requieren de Recurso Humano con cultura de calidad, para poder
competir y ser productivas en un mundo globalizado, tornandose indispensable la
capacitacion y entrenamiento, a través de clases de cultura de calidad.
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4.- Recurso humano con cultura de calidad en base a haber estudiado en
profesional o no conceptos, herramientas, etc. de calidad.

Figura H.5
Clases de cultura de Empresas identifican
calidad para todas las que se necesita
carreras en las capacitar a
universidades profesionistas

4 .- Recurso humano con cultura
de calidad en base a haber
estudiado en profesional o no
conceptos, herramientas, etc. de
calidad

Las empresas han identificado la necesidad de capacitar a sus profesionistas, ya
que en base a que el recurso humano que contrataban haya estudiado en
profesional conceptos y herramientas de calidad, implicaba que se desarrollaria
con cultura de calidad, entonces para tener recurso humano de calidad en
organizaciones se consideran necesarias las clases de cultura de calidad en todas
las carreras de las universidades.
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5.- Influencia de la imparticion o no de cursos de calidad en profesional para el
desarrollo de cultura de calidad en el alumno

Figura H.6

B Alumno con bases para
Empresas conscientes desplegar conocimientos
en la industria

5.- Influencia de la imparticién o no e
cursos de calidad en profesional para
el desarrollo de cultura de calidad en el
alumno

Trabajar en conjunto, universidades e industria

Los cursos de cultura de calidad en profesional si ejercen influencia en el alumno,
porque el futuro profesionista llegara con bases para desplegar sus conocimientos
en la empresa y la industria, ademas de aplicarlo en las clases durante estudiante.
Esto a provocado consciencia en la industria para trabajar en conjunto con las
universidades y les capaciten a sus proximos empleados con los requerimientos
que piden: cultura de calidad en el profesionista.
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6.- Cuales conocimientos, herramientas, etc. son necesarios para desarrollar
cultura de calidad e incluirlos en plan de estudios y como impartirios.

Figura H.7
Secuencia de
- temas
Actividades por tema
N idades p
Politicas del /
curso
E— . Temas
Evaluacion
6.- Conocimientos necesarios
para desarrollo de cultura de —ﬂ Programacién del
calidad para incluir en el plan de cursgo
estudios y como
Valores,
habilidades, l¢————

practicas \

Recomendaciones y
factores clave

Modelo
educativo Perfil del

maestro

induccion al maestro

Metodologia (habilidades <
y valores)

Los temas a incluir en el plan de estudios, van a depender de los conocimientos y
herramientas seleccionados (ver temas propuestos para el programa) de la
revision bibliogréfica y los recomendados en la investigacidn de campo,. para
desarrollar una cultura de calidad. Estos temas van a tener que llevar una
secuencia para lograr el aprendizaje. De los temas se van a generar las
actividades en base a la metodologia de aprendizaje, que dependera del modelo
educativo a basar el programa. Por otro lado, para poderlos transmitir (el como) se
reflejara en el modelo educativo, la evaluacién del curso, el perfil del maestro, las
recomendaciones y factores claves a considerar en el programa, la programacion
del curso, tomando muy en cuenta los valores, habilidades y practicas a transmitir
con el programa. La programacion del curso y las politicas van a depender de la
metodologia. Por otro lado, a la hora de elaborar el perfil del maestro, sera
necesario considerar una induccién al mismo, para poder dar la clase.
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7 .- Epoca para impartir los cursos

Figura H.8

Segqundo y tercer semestre en
todas las carreras de

- instituciones de educacién
Primer semestre superior

\

7.- Epoca para impartir {os cursos
Formar propio Base en etapa de
juicio estudiante

~

Ejercerlo como
profesionista

El decidir impartir las clases de cultura de calidad en el segundo o tercer semestre
de todas las carreras profesionales en las universidades se vio influenciado por
cudl seria la mejor época para impartir estos cursos, ya que en primer semestre se
consideré no adecuado, por el cambié drastico que vive el alumno al pasar a
profesional. Al impartirlo en estos semestres, el alumno tendra bases para toda su
etapa de estudiantes, ademas de formarse su propio juicio sobre cultura de
calidad, y en un futuro ejercerlo como profesionista.
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8.- Transmisidon de cultura de calidad en la comunidad
cultura de calidad a todas las carreras

Figura H.9

Clases de cuitura de
calidad en todas las
carreras
profesionales de
universidades

Bases para el
alumno y
profesionista (son
parte de la

comunidad)

1

a través de clases de

Agente de cambio

8.- Transmision de cultura de
calidad en comunidad a través
de las clases

Al las clases de cultura de calidad en todas las carreras profesionales logren
transmitir la cultura a el alumno y profesionista, estos se podran convertir en
agentes de cambio en su medio de influencia, ya que ellos son parte de la misma
comunidad a cambiar (los cambios comienzan por uno mismo, para poderlos

transmitir a los demas).
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ANEXO |

FINALIDAD, LOGROS, RESULTADOS Y FORMA DE APLICACION DE LA
TESIS

Finalidad de fa Tesis y como se logré

El producto final obtenido en la tesis es el programa el cual incluye las actividades y factores clave
para la planeacién y disefio de los cursos de cultura de calidad, asi como para la implementacion
de los mismos en instituciones educativas de educacién superior. Este programa se enfoca a
cualquier tipo de alumno, por lo que podra ser utilizado en cualquier universidad
independientemente de la carrera o al publico que vaya dirigido. Ademas, proporciona los
resultados del analisis de la investigacion de campo y bibliografica, las cuales justifican el
contenido y organizacion del programa, y también sirven como base para investigaciones
posteriores.

La finalidad de la Tesis es poder transmitir una cultura de calidad en la comunidad a través de
instituciones de educacion superior, a través de cursos de cultura de calidad en todas las carreras
profesionales; ya que con el curso se piensa convertir al alumno en un agente de cambio, fomentar
en él que lo aprendido lo transmita a su medio de influencia como es la familia, sus demas
materias, en su futuro empleo o el actual, y asi ir derramando una semilla, la cual por ende tendra
un efecto en la sociedad. El curso de cultura de calidad, desea transmitir al alumno una cultura de
calidad, centrada en valores, actitudes, habilidades, conocimientos y practicas de calidad, que le
permitan aplicarlos y vivifos como persona y en una organizacion, y a la vez el curso le va
fomentando al alumno cambiar, e ir influenciando a cambiar en la gente que puede llegar a tener
influencia como es la familia, el trabajo, y la misma escuela, englobando a la comunidad. A la gente
no se le puede cambiar, pero si se le puede influenciar a cambiar y transmitirle algo que lo lleve a
tomar la propia decisién de cambio y de influenciar a los demas, para que se siga el mismo efecto
(el alumno tampoco podra cambiar a los que le rodean, pero si podra en ellos influenciar y a la vez
fomentarles a cambiar).

Para poder lograr la transmisién de cultura de calidad, el curso se centra primero en hacer
reflexionar al alumno de la situacion que se vive actualmente y de la necesidad de contar con una
cultura de calidad para la competitividad y productividad de las empresas, teniendo como principal
agente para lograrlo, al recurso humano, por lo que al tener personas de calidad, la organizacién
sera de calidad y se vera un beneficio mutuo entre la organizacién y el empleado, reflejdndose en
una mejor calidad de vida para cada miembro de la organizacion y la familia del mismo.
Posteriormente, al tener esta reflexion, sensibilizaciéon o concientizacién de la necesidad de cultura
de calidad en las organizaciones y el ser humano, se presenta la necesidad de cambiar para lograr
esta cultura de calidad, pero cambiar como persona, ya que el ser humano es el Gnico que puede
cambiar por si mismo, tomando su propia decision. Después de el alumno ver la necesidad de un
cambio y cémo logrario, se le dan los conocimientos, herramientas, habilidades y actitudes o
valores, para un cambio hacia una cultura de calidad como persona vy en la organizacion. Por
ultimo, se busca que el alumno tenga una vision global de cémo todo lo que se le ha buscado
transmitir, tendra una repercusién en un todo, transmitiendo asi con su actitud propia, una cultura
de calidad en su medio de influencia y por ende en la comunidad. Cabe aclarar que dentro de
todas las actividades del curso, ademas de transmitir conocimientos y herramientas, se le van
desarrollando habilidades y actitudes al alumno correspondientes a una cultura de calidad.

Por otro lado, se espera que la tesis y el producto final en si, el programa para el curso de cultura
de calidad, asi como los resultados de la investigacién de campo, puedan servir a todas las
instituciones de educacion superior que estén interesadas en transmitir una cultura a sus alumnos,
y hasta para todos sus empleados, ya que estd enfocado a todas las carreras sin importar la
especialidad.

Con el programa las escuelas ya no tendran la necesidad de elaborar un curriculum, planeacién y
disefio del curso, ademas de los factores y aspectos claves a considerar, lo cual facilitara su
decision de implementario en todas las carreras porque ya esta listo de aplicacion. En caso de que
las universidades ya tengan implementados los cursos de calidad, les servird como base para
redisefar sus cursos actuales y darle una mejor transmision y aprendizaje al alumno sobre cuitura
de calidad.
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El curso esta disefiado con la finalidad transmitir cultura de calidad a los alumnos de profesional, y
a la vez formarlos como agentes de cambio, para que la puedan transmitir en su medio de
influencia, y asi se vea un impacto en la comunidad.

Se espera contribuir con la Tesis como forma de apoyo para el desarrollo de una cultura de calidad
en la comunidad, asi como a la introduccién de cursos de cultura de calidad en instituciones de
educacioén superior, independientemente del pablico al que vaya dirigido; al proponer el programa
de actividades y factores claves, para la planeacién, disefio e implementacién de cursos de cultura
de calidad. Se espera que con el programa el alumno adquiera conocimientos que le apoyen al
desemperio profesional como personal, es decir, que pueda aplicar estos conocimientos tanto en
su trabajo como en su vida y familia, ademas se espera convertirlo en un agente de cambio en su
medio de influencia, logrando un impacto en la sociedad.

Para poder obtener la estructura y aplicacion del curso de cultura de calidad, se realizd la
investigacion de varios autores sobre cultura de calidad, acerca de: qué es cultura de calidad, por
qué es necesaria una cultura de calidad, y como se puede transmitir una cultura de calidad. De lo
consultado en bibliografia acerca de estas interrogantes, surgieron otras que dieron punto de
partida a las 8 variables de la investigacién, las cuales sirvieron de fundamento para realizar la
investigacion de campo. Con los resultados obtenidos en la investigacion de campo en
complemento con lo de la investigacion bibliografica, se fueron dando respuesta a las ocho
variables, las cuales sirvieron de base para poder crear el curso de cultura de calidad. En los
resultados de las investigaciones se encontr6 que la mejor forma de transmitir una cultura de
calidad era a través de entrenamiento y capacitacién, por lo que se decidié hacer el un curso
teorico-practico, considerando habilidades, actitudes y valores a desarrollar en los alumnos hacia
una cultura de calidad, por 1o que las actividades del curso se centraron en tratar de desarrollar en
los alumnos estos valores encontrados. Por otro lado, se hizo mucho énfasis en que para poder
transmitir algo también es necesario el ejemplo (se educa con el ejemplo), tomando entonces al
maestro a impartir el curso de cultura de calidad como ejemplo para los alumnos, por lo que el
maestro debe de cumplir cierto perfil y realizar ciertas actividades hacia la cultura de calidad para
que el alumno lo tenga como ejemplo. Por otro lado, el proceso que se sigue para transmitir la
cultura de calidad (sensibilizacién o concientizacion, reconocimiento al cambio, cémo y con qué
cambiar hacia la calidad para transmitir la cultura de calidad) también fue seguido en base a lo
recomendado por los autores consultados y entrevistados.

Resultados y forma de aplicacién

Los resultados obtenidos del trabajo de investigaciéon fueron la respuesta a las 8 variables y el
programa para la planeacién, disefio e implementacién del curso de cultura de calidad, asi como
las actividades y factores claves a considerar en la aplicaciéon del mismo.

Dentro de los resultados de las variables se encontré la necesidad de transmitir una cultura de
calidad en la comunidad, ya que las empresas requieren de recurso humano con cultura de calidad
para poder ser competitivas y productivas, tomando la responsabilidad las universidades, ya que
ellas son las que educan a los profesionistas en base a los requerimientos y satisfaccion de sus
clientes que son las empresas. Por otro lado, se encontré que la forma de transmitir una cultura de
calidad es a través de capacitacion y entrenamiento, con un aprendizaje teérico-practico, ademas
de educar con ejemplo, que en este caso el maestro del curso tomaria el papel. Sin embargo, para
esta transmision se requiere de un cambio el cual también se logra con capacitacion y
entrenamiento, aplicando metodologias adecuadas, como por ejemplo, sensibilizar al alumno.de {a
situacion y ofrecerle los beneficios, para venderle la idea de cambiar hacia una cultura de calidad.
Al necesitar las organizaciones personal con cultura de calidad, las universidades han comenzado
a dar estos cursos, y trabajar en conjunto con las empresas para ya tener egresados con cultura de
calidad y disminuirle estos costos de capacitacion a la compaiiia. Por lo tanto, las clases de cultura
de calidad en todas las carreras profesionales, influenciaran en el desarrollo de la misma en el
alumno, ya que asi el estudiante llegara con bases a desplegar sus conocimientos en la industria,
en una etapa en donde todavia esta en formacion y se puede le pueda sensibilizar. Ademas se
encontraron los conocimientos y herramientas necesarios a transmitir en el curso para desarrollar
cultura de calidad, ademas de los factores claves y actividades a realizar para la planeacion,
disefio e implementacion del curso; los temas a incluir en una clase de cultura de calidad son: las
organizaciones y el ser humano, aspectos culturales de México y otros paises en relacion a la
calidad, antecedentes e introduccion a la calidad, beneficios, el cambio, calidad personal,
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satisfaccion a clientes, trabajo en equipo, conformidad, habilidades y herramientas administrativas,
procesos; considerando, perfil del maestro, modelo educativo, secuencia de temas, actividades a
realizar, politicas, evaluacion, valores a desarrollar. Este curso debe de ser impartido durante el
segundo o tercer semestre de carrera, ya que el alumno traerd una base para practicar durante su
etapa de estudiante, formar su propio juicio a cerca de la cultura de calidad, y asi aplicarlo al
ejercer como profesionista y otros medios de influencia, ya convencido de qué hacer y quée no. Por
ultimo, se encontré que los cursos pueden ser la base para transmitir fa cultura de calidad en la
comunidad, ya que se busca formar al alumno como agente de cambio, y transmita lo aprendido y
adquirido en su medio de influencia, formando un circulo, escuela-familia-trabajo-sociedad.

Estos resultados obtenidos se aplicaran a través del programa para la planeacion, disefio e
implementacion del curso de cultura de calidad, ya que dentro del programa del curso se incluyen
los conocimientos, valores, habilidades, actitudes y practicas a desarrollar en el alumno para
poderle transmitir una cultura de calidad y hacerlo un agente de cambio. Ademas, el programa es
una guia que el maestro debe se seguir y considerar para dar el curso, ademas de que se le
recomiendan actividades a seguir para implementarlo. La aplicacion del programa se lograra a
través de teoria y practica para que el alumno aprenda y genere su propia experiencia. La parte
teérica esta comprendida por la exposicion del maestro de los temas, asi como las lecturas e
investigaciones bibliograficas por parte del alumno. La parte practica esta comprendida por las
actividades individuales y colaborativas, como ensayos, desarrollo de mapas conceptuales,
solucion de problemas y casos, trabajo colaborativo, discusiones en grupo, debates,
investigaciones de campo en empresas, aplicacion de los conceptos en actividades diarias, asi
como reflexion de la teoria en las situaciones que se viven en familia o en otras actividades de la
carrera del alumno (esto con Ila finalidad de iflo concientizando de ia necesidad de que sea agente
de cambio y transmita lo que va aprendiendo en su medio de influencia, que en esta caso es su
familia, sus comparieros de escuela y trabajo, segun sea el caso). Se le dan al alumno ciertas
politicas para desarrollarie disciplina, responsabilidad, compromiso y respeto; ademas se le evalta
y da retroalimentacién de su trabajo para motivarlo a una mejora continua en su despefio. Se
busca que realice actividades en empresas para que ubique en la realidad, la teoria y practica
escolar.

Por ultimo, para la aplicaciéon del curso de recomienda a la institucion, contratar un maestro que
cumpla con el perfil recomendado.

Cabe aclarar que el programa es una propuesta para aquellas universidades que no cuenten con
un curso de cultura de calidad; asi como una forma de redisefio y mejora para aquellas
universidades que ya lo imparten, ya que no sélo busca transmitir la cultura de calidad al alumno,
sino que busca hacer de él un agente de cambio, para que se logre esta transmisién en su medio
de influencia; ademas de que se enfoca a los conocimientos, herramientas, habilidades, actitudes y
valores a transmitir, que la sociedad actual mexicana necesita (en base a las afirmaciones
obtenidas en una muestra de la poblacién - ver el Capitulo de Metodologia de 1a Investigacion -, y
bibliografia consultada - ver el Capitulo IV en el punto de analisis de resultados-).

Los resultados esperados de la Tesis son:

¢+ Que todas las instituciones de educacioén superior puedan tener acceso a un curso de cultura
de calidad ya programado, listo para aplicarse en base a las politicas de cada escuela, en caso
que no lo tengan ya en sus curriculas. Agquellas instituciones de educacién superior, que
busquen desarrollar en sus alumnos una cultura de calidad, pueden recurrir a la tesis y tomar
como base el programa para los cursos de cultura de calidad. En base a las recomendaciones,
la institucién contrata al maestro adecuado al perfil sugerido, y le pasa el programa del curso,
para que él solamente lo implemente. La escuela ya no tendra la necesidad de realizar la
investigacion, en base a los resultados de tesis, vera la aceptacion y necesidad que se tiene en
las organizaciones el contar con profesionistas de cultura de calidad, lo cual le dara una
ventaja a sus egresados. Por otro lado, el programa del curso, ya contiene los conocimientos,
habilidades, herramientas y actitudes de practicas de calidad, identificados como necesarios
para que el alumno desarrolle una cultura de calidad, evitando la elaboracién del curriculm,
planeacion, disefio y programacion del curso.

+ Algunas instituciones de educacion superior ya cuentan con sus cursos de cultura de calidad,
sin embargo en algunas ocasiones solo se busca el dar conocimiento, sin buscar que el mismo
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alumno desarrollo su propia experiencia, habilidades y valores hacia una cultura de calidad; o
ademas, los cursos no cumplen don las necesidades que actualmente estan viviendo las
organizaciones de contar con recurso humano capacitado hacia la calidad,
independientemente de la especialidad que tengan. Por lo tanto, el programa propuesto en la
tesis, puede servir a las instituciones a contar con un curso de cultura de calidad, sin necesidad
de redisefiar que la ya tienen, ya esta listo para aplicacion, en base a las necesidades
identificadas por las organizaciones. Ademas algunas instituciones imparten sus cursos de
calidad Unicamente a ingenierias, limitando a las otras carreras, sin considerar que la cultura
de calidad es para todos, independientemente de la especialidad. Por lo tanto, con este curso,
no tendran que adaptar el que tienen en ingenierias para ofras especialidad, el programa
propuesto, se puede aplicar a todas las carreras, Unicamente considerando los requisitos del
plan de estudios y época de imparticién sugeridos.

Por otro lado, como el resumen de la Tesis, esta publicado en los bancos de informacion del
sistema ITESM, los interesados en transmitir cuitura de calidad pueden encontrar en el
programa que también puede servir para transmitir cultura de calidad a cualquier otro
segmento de poblacién, (ademas de profesionistas dentro de todas las carreras), en forma de
diplomado, por aquellas instituciones u organizaciones que estén interesadas, no
necesariamente instituciones de educacion superior. La Tesis ya les da el programa a seguir y
los factores y aspectos claves a considerar para poder transmitir la cultura de calidad.

Por ofro lado, la tesis, proporciona los resultados de la investigaciéon, que son parte esencial
para fundamentar y convencer a la gente en transmitir un cultura de calidad, y hacerlo a través
de instituciones de educacién superior, ya que la persona todavia esta en etapa de formacion,
pero ya con cierta madurez para comprender la necesidad de cultura de calidad, para
productividad y competitividad de las empresas y mejor calidad de vida para las personas.
También se espera que el alumno con el curso tenga un medio de comparacion que le ayuden
a reflexionar acerca de la importancia y necesidad de vivir una cultura de calidad; con su curso
el puede ir comparando en sus otras materias, como el hacer sus actividades con calidad y
tener habitos y habilidades hacia la calidad, le llevan a obtener mayor beneficio de su curso,
gque cuando no lo realiza; también le permiten reflexionar, como en su casa lo puede ir
aplicando, como por ejemplo, el hacer bien sus actividades le lleva a tener mayor tiempo libre
sin retrabajos, etc. y como por ejemplo, en la empresa, el saber trabajar en equipo, conocer las
necesidades de sus clientes, le permiten concientizarse de que su trabajo personai bien hecho
repercute para que los demas puedan realizar bien el suyo también. Estas comparaciones y
reflexiones, le permitiran al alumno con el tiempo ir formando su propio criterio hacia la cultura
de calidad e irlo adaptando a los medios en los que el vaya teniendo influencia.
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ANEXO J

DIFERENCIAS DEL PROGRAMA PARA LA IMPLEMENTACION DEL CURSO
DE CULTURA DE CALIDAD EN TODAS LAS CARRERAS PROFESIONALES,
CON LOS CURSOS YA EXISTENTES

A continuacién se presenta una comparacion de la propuesta para el programa para la
implementacion, planeacién y disefio de un curso de cultura de calidad, en relacién a cualquier
curso ya existente, estableciendo las diferencias entre ambos, considerando aspectos positivos y
negativos, asi como posibles desventajas.

Aspectos Positivos de la Propuesta

+ FEl contenido del curso esta integrado por aquelios conceptos y herramientas identificados
como necesarios para que todo profesionista se desarrolle con calidad en su organizacion y
como persona, en base a bibliografia reciente y a las opiniones de gerentes de empresas,
maestros y profesionistas mexicanos. Con los cursos ya existentes se puede coincidir en
ciertos temas, pero con los avances tecnoldgicos, la globalizacién, se viven constantes
cambios y las organizaciones requieren de profesionistas mejor preparados en base a sus
necesidades, y estos cursos deben de estar en constante mejora continua y redisefio para
satisfacer los requerimientos de la sociedad. Por lo que la propuesta se puede tomar como
base para ia mejora del contenido de los cursos ya actuales.

¢ El curso ademas de incluir conocimientos y herramientas, también involucra actividades que
permiten desarroliar al alumno habilidades, actitudes y valores para mejorar su desempefio con
calidad, y formacién como agente de cambio en el medio de influencia; en base a las
identificadas como requeridas de acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de
campo y bibliografica. En algunas ocasiones los cursos de calidad desarrollan ciertas
habilidades y valores, pero no se forma al alumno como agente de cambio; por ejemplo, la
propuesta contiene actividades individuales de reflexiéon que le permiten al alumno ir aplicando
su aprendizaje en la familia.

¢ Por lo general en las universidades se le da al maestro un plan de estudios que tiene que
cubrir, con objetivos y temas especificos de la materia, y ya él se dedica a impartir el curso y
encontrar los medios para hacerlo. En el programa propuesto,.ya se le da al maestro toda una
guia completa para la imparticién del curso, con temas ya actualizados, bibliografia, y con las
actividades a realizar durante todo el tiempo del curso, lievando al maestro paso a paso,
evitando se le pueda pasar habilidades, conocimientos o valores a desarrollar. Por otro lado, el
programa ya contiene una serie de actividades que debe de realizar el maestro para mejor
organizacion y control del curso, con retroalimentacion para apoyar el aprendizaje del alumno,
y con documentacion y registros de los resultados que se van obteniendo durante el curso,
para redisefiarlo y mantenerio mejorando continuamente.

+ FE} programa esta disefiado para ser impartido en todas las carreras profesionales, sin lmportar
la especialidad. En algunas ocasiones los cursos de calidad se enfocan solamente al area de
ingenieria, cerrandose a otras carreras por la complejidad o contenido. Ademas, esto le da
flexibilidad para no sélo implantarse en todas las carreras profesionales, sino en otros sectores
de la poblacién.

¢ Con los cambios que se estan viviendo actualmente en la educacion en cuestion de avances
tecnoldgicos y uso de redes computacionales para la educacion, el curso permitira al maestro,
desarrollar habilidades a sus alumnos de manejo de medios electronicos, en dado caso que su
universidad cuente con la infraestructura suficiente. El programa le da la flexibilidad al maestro
de aplicar su curso de manera tradicional o con medios electrénicos, incluyendo en las
actividades el uso de internet para grupos de discusion y entrega de trabajos, ya sea en el
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world wide web o por escrito; por lo que se le incluyen al maestro los elementos que debe de
contener ia pagina del curso.

Aspectos Negativos de la Propuesta

No se encontraron ningunos aspectos negativos en la propuesta sobre los cursos ya existentes. El
programa es una forma para que los maestros redisefien su curso, para mejora de su practica
docente y aprendizaje de sus alumnos. Todo curso necesita actualizarse, ir acorde con ios cambios
(caminar al mismo paso que ellos) e irlos adaptando, para preparar mejores profesionistas y se vea
el beneficio implicitamente en la comunidad.

Posibles Desventajas del Programa para la transmision de cultura de calidad

Realmente no se encontraron desventajas u opiniones contrarias a la transmisién de cultura de
calidad como tal, solamente puntos de vista diferentes para la forma de transmision de cultura de
calidad y del contenido del curso para las carreras profesionales; estos puntos de vista se tomaron
como areas de oportunidad para incluir dentro del programa o para investigaciones posteriores,
como ya se citan en el capitulo de Recomendaciones y Trabajos Futuros (como por ejemplo en el
de implementacién de este curso, en donde se podrian analizar qué aspectos surgirian en contra
de ia propuesta) . A continuacién, se presentan algunos de estos puntos de vista y como fueron
considerados dentro de la Tesis.

+ Dentro de la bibliografia consultada no se encontré ninguna oposicién hacia la transmision de
cultura de calidad, de lo contrario, la apoyaban, y a través de capacitacién y entrenamiento, es
por esto que se propuso el programa del curso. Sin embargo, en algunas entrevistas se
encontraron respuestas no favorables solamente hacia crear un curso de cultura de calidad en
todas las carreras profesionales, pero muy de acuerdo en la necesidad de contar con una
cultura de calidad en México; se sugeria que era ya tarde en profesional, que mejor en el
kinder, durante toda la educacion, dentro de la familia, que se atacaria a muy poco porcentaje
de la poblacion. Es por esto que en el curso se promueve formar al alumno como agente de
cambio, para que pueda ir ejerciendo influencia en estos ambitos. Por ofro lado, se recibieron
respuestas en contra de dar cursos de cultura de calidad; proponian que en lugar de dar este
curso enfocado solamente hacia la calidad, era mejor uno en el cual se llegara mas a fondo en
la formacién del hombre con valores humanos y apreciacion del arte; pero para elaborar el
programa estas opiniones se tomaron como muy buen punto a incluir en el curso para el
desarrollo de estas habilidades y valores sugeridos, a través de las mismas actividades y
contenido del curso de cultura de calidad. Dentro de las entrevistas y la bibliografia, todas las
opiniones estuvieron a favor de la necesidad de una cultura de calidad, pero con algunas
propuestas diferentes a un curso de cultura de calidad en profesional, para su transmision.

+ El cambio hacia una cultura de calidad no afecta a la cultura nacional, ya que se busca
adaptarla a la situacioén del pais, es por esto que se cubre el area de aspectos culturales a
considerar para la transmision, y no se vea afectada en las buenas costumbres ya existentes;
se buscan transmitir los aspectos considerados como benéficos para la comunidad mexicana,
ignorando los que la pudieran perjudicar, ya existentes o por transmitir. Por ejemplo, en la
actividad artesanal sus procesos de venta, distribucién y servicio no seran 100% efectivos, los
cuales se buscaria mejorar hacia una cultura de calidad, pero el producto se conservaria igual,
porque el que sea hecho a mano es lo que lo hace de calidad. Por otro lado, en el curso
también se consideran formas de cambio, en las cuales se cubre la manera de evaluar e
implementar un cambio para que no haya afectados.
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Un punto el cual no se tomaria realmente como una desventaja, es la resistencia al cambio. Al
tratar de transmitir una cultura de calidad, el alumno como agente de cambio, encontrara
mucha resistencia en su medio de influencia, por lo que dentro del curso se le dan las
herramientas y orientacion, para poder ejercer esta transmision, teniendo paciencia y no
dejarse influenciar por lo que la mayoria hace: el que todo mundo haga las cosas mal, no
quiere decir que no se puedan hacer bien, o el que todo mundo haga lo malo, no significa que
no exista lo bueno.
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