UNIVERSIDAD AUTONOMA DE QUERETARO
FACULTAD DE LENGUAS Y LETRAS

TESIS

CIRCULOS DE CALIDAD
Y SU APORTACION A LAS INSTITUCIONES
EDUCATIVAS

QUE PARA OBTENER EL TITULODE
LICENCIADO EN LENGUAS MODERNAS EN INGLES

PRESENTA

ALEJANDRO CONTRERAS CLEMENTE

_ DIRECTOR DE TESIS .
L.A.E. FEDERICO RAMIREZ GONZALEZ

Querétaro, Qro; febrero de 2002



No Adg_T 66252 i

No.Tftqu__..._T e
RN (o T

|

¢

C F69 ;
; |

|

|

BIBLIOTECA GENTRAL a8

~ROBEATE RUiZ OBREGON"



UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
CAMPUS JURIQUILLA

DIPLOMADO EN DIRECCION Y ADMINISTRACION DE COLEGIOS

CIRCULOS DE CALIDAD
Y SU APORTACION A LAS INSTITUCIONES
EDUCATIVAS

Moreno Salinas Martha Patricia g\\
Contreras Clemente Alejandro '

CPG b o ot A
2.5 Muale . cnscd
Querétaro, Qro; febrero de 2002



CONTENIDO

Introduccion

GENETAL......oecvitete ettt st st sesse s sessassen g st e e s s s e seseesssn e nsestnennessonns 1
Planteamiento €l Problemia........cccoeeeeenrrereneresi e et et ssesensssstsnsesaesiassasssesssssseos 3
JUSHHICACTON. «...eietenieee ettt ettt ettt e e e st se e et s ene st st e e besenssesessmsnssnes 4
1. Grupos de Trabajo.....ccccovieirireiiieieitiiieitceeisiee e erese et cresae et e ese st e esssseseesensssesessises 5
L1 INEEOAUCCION.....cucuveeeeeeeereeeceteeece e essete e tn s e asaesbesssesessessse st e ses s et ssesetasesasseatonssesessesine 5
1.2 DR INICION. ...c.cvevreirreceririeciteee s eresess e s e e aesese e sessassassesensessnt st sonssasesesenassssemnesanssnsssssenes 5
1.3 Tipos de Grupos de Trabajo.........cccecurereeemmrereeseerreieteresesiesiatsesseeessssesentssessssensossressssenes 5
1.4 Caracteristicas de los Grupos de Trabajo........c.coceverueeecreerceresrenrrcseesecsnneeseneas reeenemaenes 7
1.5 Etapas de Desarrollo de los Grupos de Trabajo............ccoeurivereeiriiinennsiineeeriseneeeenans 8
1.6 CONCIUSION.....coverieiiiiieticecceeeereie e teeeeeseesraseeseesessteneesesones dreereetantest s e seneaas 9
2. Circulos de Calidad..........cocoveirreeciecicinieceeceeesiesrssteseeseenesanespessentersesesstonsassesasnssssasasescon 10
2.] INITOAUCCION. ....ccccveeereeerereereeesesecsrsessnssasseesnasssessesassmsseseessosssmssenssssesssssstsssesmessssonsansssoss 10
2.2 DEAIMICION. ....cveviireereseeeriteeeteieeiesaerestsaassesessensstesessansesersssssenssesanessasessentasanseseesesasssasacs 10
2.3 Objetivos de los Circulos de Calidad.........cccceeeicrreniniinineeieiieeeseeeieessieseesesieenens 11
2.4 Caracteristicas de los Circulos de Calidad.........cccovererrrerrerirerenncreeeneesteeeensesenesnenens 12
2.5 Ventajas de los Circulos de Calidad.................. eteevertete b —areet et bart et e et st esrannesesaataseane 13
2.6 Elementos y Funciones de los Circulos de Calidad...........c.occcvevienievereeriierenenreessesnenes 13
2.7 Papel del Sindicato en los Circulos de Calidad...........ccccoeeeerierevrniiceniennsecieenenreeseennes 14
2.8 CONCIUSION.......coseeereetrrieereseiereseeneerenessesesert e sesesasasnestssesassesesessnns beerenteresareeatenasaetens 15
3. Procesos de Formacion de los Circulos de Calidad.........c..cooeevenrerrecreeneiercceneneeseenennes 16
3.1 INTOAUCCION. «.cceevreeeereeieiereereieseseesesnsesessaensess e sse e st eresesssssassesessasassasssssensasssesssssnen 16
3.2 INICTACION....c.ceeuenrereneeeenrrrer et artees et easeesstest st saess s sa e e sansessbesasesessaseseressebensesesensnsennans 16
3.3 Eleccidn de facilitadores y lideres para su capacitacién ¢ inicio del plan piloto............ 17
3.4 Plan PAlOt0....cecuecreecceiieeeeee ettt sttt assn et ae et ass st s er e as s nes e nenenees 18
3.5 EXPANSION.....ouioiriieiireterireneeneueesseerareesssesesessssessesssesessesesssssesessasessnsnsesssssonsassssssssntes 20
3.6 Propuesta € implantaciOn...........ceeeeeueeeveecenrcresesinssnensessnisssssesesesssessssssssessssssssarssensesss 20
3.7 Estabilizacion ¥ EVOIUCION........c.ccevveeeieteeecieeveiterceeeiesese e st eseseeseresssvensesansssensanesen 22
3.8 Funcionamiento de los Circulos de Calidad..............cccuuu....... beveresseseesneresaeeseesassesesans 22
3.9 COMNCIUSION...cuveueiieeeireerenirteeetere st sae et seesesee e s see s eneesassesessesseseseessessasessenpesesteneersnes 22
Conclusion General.........cc..voeeiveniinierriciecieceeecretcteteeeereveteteste s e iessesesss e esessessessasessessans 24
BibLIOEIATIa ..ottt ettt e ee e e eene 25

PAgInas de IMTEIMEL........ccccevurucecririeneecereeirtesseseneietssessesnesssesassessessssessesassesssaenseses erteeenens 26



INTRODUCCION GENERAL

La pujante competencia global que actualmente rige al mundo obliga a las organizaciones
a mejorar y buscar nuevas formas de conquistar y retener al cliente. Sin embargo, es la

calidad del producto o servicio lo que en realidad mantiene a un cliente o usuario cautivo.

Actualmente ya ninguna organizacion estd exenta de modernizarse, actualizarse y
renovarse si no se quiere quedar rezagada para luego desaparecer. Es imperativo para las
organizaciones publicas y privadas renovarse y reformarse si lo que quieren es competir y

sobrevivir.

La tarea no es facil, pues cualquier organizacion en aras de modemizacion requiere de
profundas modificaciones tanto técnicas como administrativas. El factor humano es dificil
de reformar si a éste no se le capacita adecuadamente. Asi pues una reingenieria o cualquier
otra reforma en la educacion requiere ser bien planeada y llevada a cabo adecuadamente si

se quiere tener €xito en la implantacion de una cultura de calidad en la organizacidn.

Las organizaciones educativas tanto ptiblicas como privadas pueden ser también objeto de
profundas reformas en aras de ofrecer un servicio de calidad total a sus clientes y usuarios.
Es necesario renovar la mentalidad de los trabajadores al servicio de la educacidn,
especialmente de aquellos que dependen directamente del estado. Ante él cobijo del
sindicato y preocupados mas por su carrera magisterial, los docentes y administrativos han
dejado de ocuparse por ofrecer una buena calidad en la educacion pues confian en ser

personal inamovible.

Asi entonces es necesario emprender grandes campafias para concienciar a los trabajadores
de la educacién para que alcancen una cultura de calidad total al momento de ofrecer sus

servicios.



El siguiente trabajo relacionado con los “Circulos de Calidad” tiene como objeto
complementar la idea de como implementar una cultura de calidad en una organizacién
independientemente de la actividad a la que ésta se dedique, pero de alguna manera se
tratard de encontrarle un enfoque educativo. Cabe sefialar que este documento mas que
nada pretende ser una guia documental para explotar la idea de los Circulos de Calidad y el
lector lo utilice para la iniciacion de una cultura de Calidad Total en una institucion

educativa.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la educacion, la falta de una cultura de calidad del personal docente y administrativo de
las instituciones escolares afecta de alguna manera el nivel académico de los alumnos. El
problema es aun mas complejo, una educacién de mala calidad resulta en individuos de
poca calidad, creandose asi un circulo vicioso que afecta no sélo el aspecto académico del

alumno, sino ademas las otras facetas que forman parte de la vida integral de éste.

La mala calidad tanto de la educacion como de las instituciones educativas han hecho de
México un pais poco competitivo y completamente dependiente de las pautas que otros
paises mds avanzados marcan dia con dia en la pujante competencia mundial. El bostezo, la
falta de iniciativa y de conciencia por la excelencia son la principal imagen que México

aan sigue vendiendo al mundo.

Imperativo, necesario, urgente es romper el circulo de mala calidad renovando estructuras y
cambiando formas de pensar de la gente y las organizaciones que se dedican a la

prestacion de servicios educativos de cualquier nivel.

S6lo con una educacion de calidad y con gente bien preparada, motivada y comprometida
con su trabajo es como este pais alcanzara mejores niveles y estdndares competitivos para

afrontar los nuevos retos mundiales que la globalizacidn trae consigo.



JUSTIFICACION

La introduccion de los Circulos de Calidad como una manera de implementar la Calidad
Total en una organizacion prestadora de servicios educativos es de gran ayuda para
empezar a renovar y ampliar la visién y mentalidad de los trabajadores de la educacion en
aras de una mejora continua. Los problemas técnicos y administrativos que tales

organizaciones presentan justifican la bisqueda de nuevas formas de hacer las cosas.

Aunque la teoria de los Circulos de Calidad es tema netamente técnico y administrativo,
esto no implica un divorcio absoluto con otras disciplinas, y mucho menos con la
educacion. Prueba de esto es que durante nuestra formacién como licenciados en lenguas
en la Facultad de Lenguas y Letras de la Universidad Auténoma de Querétaro, algunas de
las materias que se nos impartieron estuvieron involucradas con la administracion. Por ello
es que creemos que el siguiente documento técnico-administrativo puede ser viable para

ser presentado como un trabajo con el cual nos podamos titular.

Estamos ciertos en que, aunque la mayor parte de la informacion es técnico administrativo,
ésta serd, como deciamos antes, de gran ayuda no sélo para lograr la eficiencia de una
organizacién, sino que también para empezar a transmitir una nueva cultura de calidad
tanto al personal docente como administrativo, pero ademds, y es muy importante esto, a

los alumnos.



1. GRUPOS DE TRABAJO

1.1 Introduccién

Conociendo que el factor humano es el mas importante en toda organizacién, antes de
implementar cualquier programa es importante saber cudles son las caracteristicas
principales de las personas de la organizacidn para poder tener un mejor panorama del
coémo poder organizarlas y qué tareas asignarles en el afan de establecer los Circulos de

Calidad en la institucion.

Debido a que la naturaleza de los Circulos de Calidad es el trabajo en grupo, es necesario
entonces saber qué son y cuales son sus funciones y caracteristicas para asi después

organizar Circulos de Calidad.

1.2 Definicion

Un grupo de trabajo es con el que se pretende llegar a la meta trazada

“Un grupo de trabajo se define como dos o mas personas que interactian e influyen en

otras para lograr un propésito comtin™'

Otra definicion de grupo de trabajo es la de Robbins:

“Se define al grupo de trabajo como dos o mas individuos que interactiian e interdependen

unos de otros, y se retinen para lograr objetivos especificos’™

1.3 Tipos de Grupos
En toda organizacion existen generalmente dos tipos de grupo y esto depende basicamente

de los objetivos bajo los cuales son creados.

! Stoner Administracion Prentice Hall Quinta Edicién México 1994.
? Robbins Stephen, Administracién Teoria y Practica. Prentice Hall. Cuarta Edicion. México 1994




o Grupos formales: Aquellos grupos de trabajo que la organizaci6én establece y a los

cuales se le fijan asignaciones de trabajo y actividades establecidas.
Dentro de los grupos formales de trabajo tenemos:

Grupo de mando: Son las personas de un departamento; un jefe y un grupo de personas bajo

su mando.

Equipos transfuncionales: Se retinen para la solucién de problemas que afectan a diversas

areas de la organizacion.

Equipos autoadministrados: Grupos creados para realizar actividades especificas cuyos
miembros determinan el proceso de trabajo que se llevard a cabo para el cumplimiento

del objetivo.

Grupos de Actividad: Un grupo temporal que se crea con el fin de llevar a cabo un proyecto

o actividad especifica; al concluir ésta, el grupo se desintegra.

Circulos de calidad: Es un grupo pequefio que desarrolla actividades de control de calidad
voluntariamente dentro de un iismo taller. Este pequefio grupo lleva a cabo
continuamente como parte de las actividades de control de calidad en toda la empresa
autodesarrollo y desarrollo mutuo control y mejoramiento dentro del taller utilizando

técnicas de control de calidad con participacion de todos los miembros.?

e Grupos informales: Grupo de amistades en una organizacién. Se forman por la
convivencia diaria y la necesidad de pertenecer a un grupo entre los miembros de la
organizacién. Son también estos grupos el resultado de la afinidad de intereses y

objetivos comunes entre las personas.

3 Kaoru Ishikawa ;Qué es el Control Total de la Calidad? Editorial Norma Colombia 1986




Para poder lograr una buena direccion en el desarrollo de los grupos es necesario conocer

las caracteristicas de los grupos.

1.4 Caracteristicas de los Grupos

¢ Roles: Determinada forma de comportamiento que se espera de nosotros por estar en un
determinado lugar.

e Funcion de los Lideres: El lider formal de un grupo, es por supuesto, designado o
elegido. Los lideres informales por su parte, tienden a surgir de manera gradual
conforme interactiian los miembros del grupo.

Dos papeles del lider: Formador y conservador del grupo, el lider intenta satisfacerlas

necesidades sociales del grupo alentando sus sentimientos de solidaridad.

e Nommas de Grupo: Lineamientos bajo los cuales se rige el grupo: Influyen en el
desempefio y esfuerzo del grupo. Son estandares aceptables que comparten los
miembros del grupo. Estas normas pueden ser copiadas de la sociedad o creadas por el

mismo grupo.
e Sistema de status: El Status es considerado por Robbins como:
“El grado de prestigio, posicion o rango dentro de un grupo.”
e Cohesion de grupo: Stoner sefial cohesion de grupo como:
“Grado de solidaridad y sentimientos positivos que sienten los individuos por su grupo.”
El grado de cohesion es fundamental para el buen funcionamiento del grupo y esto es en
otras palabras el sentimiento de solidaridad y unién que hay en el grupo.

Un alto grado de cohesion de grupo facilita las cosas y las tensiones y hostilidades son

minimas; ademds de que hay un mejor desempefio de actividades.



Se sugieren cuatro maneras para incrementar y mejorar la cohesion de un grupo:

A) Promover la competencia (con respecto a otros grupos)
B) Incrementar los atractivos interpersonales.
C) Aumentar la interaccion.

D) Crear fines y metas comunes.

1.5 Etapas de Desarrollo de los grupos de trabajo

Para lograr un buen funcionamiento de equipo se necesita de tiempo.

- Varias son las etapas que un grupo de trabajo pasa para lograr su propia integracion.

Formacion: En esta etapa aun no hay un objetivo, ningtn lider y ningun papel en especifico

de algin miembro.

Tormenta: Ya hay un lider, pero atin los miembros se resisten a trabajar juntos.

Normalizaciéon: En esta etapa se da un poco mas de cohesion, el grupo esta mas

estructurado y se da un establecimiento de las normas.

Desempefio: Ya los miembros aceptan la estructura y el papel que cada uno desempeifia.
Cada uno desde su trinchera trabaja para lograr el objetivo comun del equipo.

Clausura:

Es la ultima etapa de integraciéon de equipos temporales. Se le conoce como clausura

porque es cuando se da por concluida la actividad para la que se integro a un grupo.



1.6 Conclusiéon

Es indudable que para pretender instaurar nuevas politicas en una organizacion, es
necesario tomar en cuenta siempre a quienes van a ser participes del proceso de la reforma.
Esta seccion ofrecié informacion valiosa que puede ayudar a entender cuales son los
motivos que orillan a la gente a consolidarse en grupos. Tal informacién debe ser bien
aplicada por aquellos que en un momento dado sean asignados a llevar cabo la
implantacién de los Circulos de Calidad en una institucion escolar. En caso de que se quiera
tener una informacién mas precisa acerca de los sentimientos de la gente al proponérsele
trabajar en grupos, bien podrian funcionar sistemas de monitoreo tales como cuestionarios
y encuestas para conseguir tal informacion. Es decisién y responsabilidad de los

responsables en implantar los Circulos de Calidad el abundar més en ese aspecto.



2. CIRCULOS DE CALIDAD

2.1 Introduccion

El siguiente capitulo ofrece informacién detallada de las caracteristicas, las ventajas, los
objetivos, los elementos y algunos conceptos de los Circulos de Calidad, Sirva la siguiente
teoria para proveer al lector con elementos confiables que sirvan como herramienta basica
para instalar efectiva y paulatinamente una cultura de calidad en el centro escolar en el

que pueda estar colaborando, o simplemente como mera informacion.

e Conceptos basicos

e Objetivos

e (Caracteristicas

e Ventajas

e Elementos de los Circulos de Calidad

e Obsticulos para el Circulo de Calidad

Los Circulos de Calidad tienen su origen en el Japon debido al enorme problema de calidad
que presentaban los productos japoneses.
Los Circulos de Calidad estin basados en teorias de administracion occidentales,

especialmente en la teoria llamada Y, de Douglas y Mc Gregor.

2.2 Definicion:

Un Circulo de Calidad es un grupo de trabajadores que, en coordinacién con su supervisor,
se retinen en forma voluntaria y con cierta regularidad con el fin de identificar, analizar,
proponer y llevar a cabo soluciones correctivas a problemas de calidad (identificados por
ellos mismos) relacionados con su area de trabajo, utilizando técnicas de control de
calidad.

Ademas se fomenta el autodesarrollo y desarrollo mutuo de todos los miembros del circulo.

v s R R
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2.3 Objetivos de los Circulos de Calidad

a) Calidad
b) Productividad

¢) Motivacion

La calidad son aquellas caracteristicas y habilidades que se le confieren a un producto o

servicio para la satisfaccion de necesidades.

Para lograr la entera satisfaccion del cliente al hacer uso de nuestros productos o servicios

es imprescindible mejorar lo siguiente.

Administracion participativa con compromiso de trabajo.
Reduccion de errores y mejora de calidad.

Capacidad en la resolucién de problemas.

Desarrollo de una actitud de prevencion de problemas.

Mejora de la calidad en las relaciones interdepartamentales.

Con respecto a la productividad se pueden mejorar los siguientes puntos

Ahorro de desperdicios en material y esfuerzos.
Revisién permanente en los procesos para su optimizacion.
Innovacion en los disefios y modelos.

Desarrollo de efectividad en los grupos de trabajo

En cuanto a la motivacion se puede apuntar lo siguiente:

Las relaciones entre la gerencia y la fuerza de trabajo mejoran cuando existe la

administracion participativa, elevando la dignidad y la moral del trabajador. Asimismo se

fomenta el deseo de cambio y la necesidad de adaptacion.

11



La motivacion mejora la comunicacion vertical y horizontal en todos los sentidos y niveles
jerarquicos. Genera la humildad para aprender de los demdis. Promueve el desarrollo

personal y liderazgo

2.4 Caracteristicas de los Circulos de Calidad

Los Circulos de Calidad como grupo de trabajo tienen caracteristicas que los hacen

diferentes unos de otros.

e Los equipos son de 5 a 15 personas como maximo. Cada autor tiene su propia opinion
respecto al numero ideal de miembros de un Circulo de Calidad, pero lo mas justo
pareciera ser un grupo en el que todos los miembros puedan participar.

e Los integrantes necesitan pertenecer a la misma area y coincidir en el mismo turno por
lo menos una vez cada dos o tres semanas.

e Los integrantes se retinen una o dos veces por semana durante una o dos horas fuera de
la empresa.

e Los integrantes pueden adoptar un nombre, por lo general relacionado con su area de
trabajo.

e Participan solo voluntarios

e Los miembros del Circulo de Calidad eligen los problemas y proyectos de solucion.

e Los Circulos de Calidad son aconsejados y orientados por un asesor que asiste a todas
las reuniones, pero que no es miembro del grupo.

o Efectian actividades continuas para una mejora continua. Cabe sefialar que la calidad

no debe ser vista como un obijetivo sino como una forma de hacer las cosas.

12



2.5 Ventajas de los Circulos de Calidad

Contribuyen al desarrollo del personal.

Infunden el respeto a los seres humanos.

Ayudan a incrementar la productividad, la calidad y la utilidad disminuyendo
desperdicios.

Mejoran la comunicacion entre todos los niveles y elementos de la empresa.

Fomentan la participacion de las personas hacia una cultura de trabajo en equipo.

Mejoran la cultura y clima de la organizacion.

2.6 Elementos y funciones de los miembros de los Circulos de Calidad

Comité Gerencial: Establece las directrices operacionales de los Circulos de Calidad.
Planea y programa el crecimiento. Vigila el funcionamiento. Lo forma el Presidente o
Director de una empresa y de cada area. El Comité Gerencial tiene las siguientes

funciones:

Fija los objetivos de los Circulos de Calidad.
Planea la formacion de los Circulos de Calidad.

Establece planes de reconocimiento por los logros de los Circulos de Calidad.

Promotor: Promueve la formacion de los Circulos de Calidad en sus respectivas areas;
se asegura que sus equipos funcionen. Autoriza proyectos y asigna recursos.
Facilitador: Persona elegida por el Comité Gerencial. Tiene a su cargo todo el
movimiento de los Circulos de Calidad.

Lider: Persona con capacidad de liderazgo; puede ser un supervisor, un jefe, o incluso

un trabajador.

El Lider capacita a los miembros de su equipo. Programa las juntas del circulo asi como su

contenido. Lleva reportes de actividades de los Circulos de Calidad.

13



e Miembros: Es cada persona que ingresa por la invitacion del lider y voluntariamente al
Circulo de Calidad. Los miembros o participantes son capacitados por los lideres en las
técnicas basicas de solucidon de problemas. El lider elabora previamente un programa a
seguir con el que explica los objetivos y funciones del sistema; asume un nombre y un

logotipo que los identifican como Circulo de Calidad.

2.7 Papel del Sindicato en los Circulos de Calidad

Dentro del desarrollo de los Circulos de Calidad es recomendable que el sindicato esté bien
enterado de lo qué son y de los objetivos de los Circulos de Calidad con el fin de evitar

conflictos.

Principales obsticulos para el éxito de los Circulos de Calidad

El desarrollo de los Circulos de Calidad no es algo en lo que no exista problema alguno. En

el desarrollo de los mismos pueden surgir problemas y estos pueden ser:

e El concepto equivocado de la alta gerencia acerca de lo que es un proceso de Circulos
de Calidad.

e Oposicién del nivel gerencial medio y de la supervision a la introduccién de los
Circulos de Calidad.

e Capacitacion deficiente de los miembros del Circulo de Calidad.

e Imposibilidad de llevar a la practica las propuestas de los Circulos de Calidad.

e Imposibilidad de evaluar los resultados del proceso de los Circulos de Calidad.

e Los Circulos de Calidad se alejan de la estructura basica del programa.

Los Circulos de Calidad son, en términos generales, agrupaciones formales que se pueden
establecer en toda organizacion con el fin de resolver problemas de su drea de trabajo con la
ayuda técnica de control de calidad, teniendo la caracteristica de que sélo la integran

voluntarios.

14



2.8 Conclusion

En el caso de los profesionales de la educacion, esta teoria de los Circulos de Calidad
podria servir no sélo al docente para tener una mejor participacion como miembro de un
Circulo de Calidad; si éste es astuto y estd comprometido con su profesién, bien podria
adoptar dicha teoria administrativa para aplicarla en el salon de clases. Es decir, en su(s)
grupo(s) podria organizar pequefios Circulos de Calidad con fines académicos, fomentando
asi una competencia sana que motive a los alumnos a conseguir una excelencia. La
propuesta no suena descabellada pues la intensién principal de una teoria como esta es
ensefiar a la gente a comprometerse con la calidad. Si a los alumnos se les ensefia y se les
exige calidad desde las aulas con técnicas de este tipo, bien podria resultar que cada vez
mas los futuros profesionistas de este pais modifiquen todos los aspectos de su vida

basandose en las ensefianzas que desde ahora se les empiece a reforzar.

15



3. PROCESO DE FORMACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

3.1 Introduccién

La siguiente seccion comprende la parte mas técnica del documento. Intenta ser una guia
practica para establecer toda la teoria ya mencionada en los capitulos anteriores. Asi pues
la informacién ofrecida en esta seccion esta dirigida principalmente a los jefes de area o
coordinadores de una organizacion. En una institucion escolar, son el personal mencionado
quienes tendrian que prestar la mejor de las atenciones  a los procedimientos aqui
referidos. Es la naturaleza de su papel de lideres lo que les obliga a planear detalladamente
la paulatina formacion de los Circulos de Calidad. Es importante resaltar que quienes
fuesen asignados a establecer esta propuesta deben ser cuidadosamente capacitados para
cometer el minimo de errores ya que la eficiencia de su trabajo repercutird enormemente en

el éxito o fracaso al intentar implementar los Circulos de Calidad en su organizacion.
La formacién de los Circulos de Calidad comprende las siguientes etapas:

3.2 Iniciacion

Esta etapa consiste en formar un grupo de estudio (Comité Gerencial) que se encargue de
recolectar toda la informacion referente a los Circulos de Calidad. Esto puede incluir visitas
a empresas en las que esté funcionando este sistema con el fin de conocer sus experiencias
al respecto; al mismo tiempo se puede asistir a conferencias sobre el tema.

En esta etapa también se puede identificar qué si y qué no se puede lograr con este sistema.
Para todos debe quedar claro que un Circulo de Calidad no se crea solo para remediar
problemas y proveer soluciones, sino que representa una oportunidad de superacion para

todos los miembros de la empresa, pretendiendo principalmente:

a) Contribuir a la superacion del personal y desarrollo de la empresa.

b) Crear un ambiente de trabajo sano con el que todos estén satisfechos.

¢) Motivar al personal de todas las areas a ser participe en la solucién de problemas de su
area de trabajo.

d) Fomentar el trabajo en equipo.
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e) Incrementar la comunicacion positiva en todos los sentidos.

f) Mejorar las relaciones interpersonales.

Cuando se ha estudiado toda la informacion recopilada se lleva a cabo una junta especial en
donde se reunen los distintos niveles gerenciales y a quienes se les da una platica
explicativa de lo que son los Circulos de Calidad, su funcionamiento, los requerimientos de

tiempo y esfuerzo, etc.

Asi también forma parte de esta etapa la creacion de una filosofia que defina el concepto

bajo el cual se regiran los Circulos de Calidad pudiendo quedar de la siguiente manera:
Los Circulos de Calidad se basan en un concepto muy sencillo:

a) Casi todas las personas tomaran mas interés y orgullo por su trabajo si se les permite
influir en las decisiones que se tomen acerca de éste.

b) Este incremento de interés y orgullo resultara directamente en un aumento de calidad la
cual, a su vez, daré a la compafiia una posicion mas competitiva.

¢) Creaenel individuo un sentido de participacion y contribucion. Esta técnica reconoce
al trabajador como Ser Humano, con la habilidad y el deseo de participar en la solucion

de problemas, para lograr su desarrollo, el de sus compafieros y el de la organizacion.

3.3 Eleccién de facilitadores y lideres para su capacitacion e inicio del plan piloto.

En esta etapa se procede a la eleccion de las personas que cubran el perfil necesario para

poder ser facilitadores y lideres de los Circulos de Calidad.

Cuando son elegidos y aceptan voluntariamente la propuesta se procede a la capacitacion
sobre el control de calidad y las actividades de los Circulos de Calidad limitando el plan de
estudio a principios basicos de las actividades de los Circulos de Calidad y herramientas

basicas para la solucion de problemas.
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En el momento en que estan plenamente capacitados los facilitadores y los lideres regresan
a sus lugares de trabajo y comienzan a formar los primeros Circulos de Calidad para dar

inicio al plan piloto.
3.4 Plan piloto

El plan piloto es una etapa crucial para el desarrollo de los circulos de calidad, es aqui en
donde se lleva a cabo la implantacién y desarrollo de los primeros circulos de calidad, esen
donde la empresa evaluara la conveniencia de su expansién en las distintas areas de la
organizacion.

Esta etapa consiste en hacer funcionar los primeros circulos que pueden ser dos o tres en

donde la gente sea mas positiva y con lider entusiasta.

Complementando lo anteriormente dicho es recomendable que los voluntarios de esta
primera sean aquellas personas que por impresion general se crea puedan hacerlo bien.
En esta etapa es necesario establecer un programa de capacitacién para los circulos piloto y

empezar a desarrollar o adquirir los instrumentos educativos para tal fin.

Se establece un sistema de evaluacion a través del cual se determinan los aspectos del
programa que no estén funcionando adecuadamente con el fin de evitar que se sigan

presentando y corregirlos a tiempo.

Los temas para el primer problema que va a resolver el primer Circulo de Calidad no son
totalmente libres; se quiere evitar la desmotivacion que puede ocurrirle a un grupo sin
experiencia que quiera atacar problemas muy complejos con soluciones de largo plazo, en
consecuencia el grupo debe ser guiado para la eleccién de su primer problema a resolver.

Pero se ha enfatizado que ademas de ser problemas sencillos, deben tener alto interés para

ellos, y ser claramente para su beneficio directo.
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El desarrollo del plan piloto debe ser en un tiempo justo en donde no se corre aprisa, en
donde se permita hacer las suficientes modificaciones 'y ajuste de puntos a mejorar para una

expansién oportuna, que traiga consigo los beneficios que se esperan.

La expansi6n de este programa varia de una empresa a otra 'y esto es principalmente por el
nimero de personas que en ella laboren y por los resultados que se obtengan en el plan

piloto.

En el desarrollo del plan piloto el papel del facilitador es muy importante ya que es la
persona responsable de la capacitacion y los conocimientos adquiridos por los lideres y los
miembros de los primeros Circulos de Calidad se reflejan de una manera positiva y

benéfica para una rapida expansion.

Debe asistir a todas las juntas en calidad de oyente, procurando intervenir lo menos posible
con el tnico objetivo de identificar los puntos que se puedan mejorar, y comentandolos

posteriormente a al lider del grupo.

Es importante que lleve los registros de los Circulos de Calidad y sus avances, y vaya
previniendo las presentaciones a la gerencia ya que puede haber circulos de rapidos
resultados y es necesario que haya respuesta rapida a sus demandas. Tambi¢n tendra listo

el plan de reconocimiento que previamente habra elaborado del Comité Gerencial.

El Comité y las gerencias medias estardn interesados en los avances, por lo que el
facilitador los mantendra informados ya sea a través de juntas o de informes escritos. El
plan piloto, en resumen, es una etapa necesaria para hacerle ajustes al programa, para

aprender a hacerlo, y para que los errores no sean definitivos e irreversibles.
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3.5 Expansion

Cuando las actividades de los primeros Circulos de Calidad comienzan a rendir frutos
positivos, y los puntos que requirieron ser mejorados han sido resueltos, se procede a la
expansién progresiva de  los Circulos de Calidad a las demds areas de la empresa

llamandosele a esta actividad expansion.

En esta etapa es cuando una parte apreciable de la organizacion tiene la oportunidad de

ingresar en el programa y operar los Circulos de Calidad.

Las actividades de esta etapa son las siguientes:

e Informar a trabajadores y empleados sobre los objetivos y politicas de los Circulos de
Calidad, fases planeadas de su desarrollo, los éxitos logrados ya sea por medio de
boletines o alguna otra forma de comunicacion.

e Reclutamiento de voluntarios para el programa capacitando a lideres que a su vez

inviten a miembros de sus grupos a participar.

3.6 Propuestas e implantaciéon
Esta etapa se da cuando los Circulos de Calidad estan ya integrados y trabajando sobre los
primeros problemas a solucionar, ademas hay tres actividades fundamentales en esta parte

del programa:
e Presentacion de propuestas

e Evaluacién de propuestas

e Motivacién a los grupos para la identificacion de nuevos problemas
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Existen tres aspectos que deben cuidarse en el desarrollo de esta etapa con el fin de que el
programa no se estanque y pueda pasar a la etapa siguiente. Estos aspectos son los

siguientes.

e Elapoyo de los mandos medios.

Las propuestas de los circulos para solucionar problemas implican frecuentemente el
cambio de sistemas o aspectos del trabajo que son responsabilidad de supervisores y

técnicos, y otras funciones de gerencia media.

Se puede dar el caso de que los niveles intermedios se sientan responsables por la
existencia del problema, lo cual puede provocar una oposicion al programa, o tensiones y
actitudes defensivas por parte de la gerencia media al momento de tratar de implantar la
solucion.

Debido a tal situacién, se debe tener especial cuidado, respeto y claridad ante los

sentimientos y reacciones de la gerencia media.

e Atencién oportuna de la gerencia en la evaluacién de las propuestas.

En esta etapa la alta gerencia se encuentra con un gran nimero de propuestas para analizar,
lo que puede causar un retraso en la evaluacién de las mismas y por consiguiente un
desanimo en el Circulo de Calidad. Si la gerencia tarda bastante en dar la respuesta esto
puede disminuir el entusiasmo y el interés del grupo. Por ello es recomendable dar pronta

solucion al analisis de la propuesta, asi como tener fondos para implantar las propuestas.
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3.7 Estabilizacién y Evolucién

e Estabilizacion

Pretende estabilizar el programa de los circulos
¢ Evolucién

Es la capacitacion periodica y renovada

3.8 Funcionamiento de los Circulos de Calidad

e Identificacion de los Problemas Existentes

e Eleccion del problema niimero uno: Sin duda alguna es importante buscar cual entre
tantos prdblemas existentes es primordial para ser resuelto.

e Anilisis del problema para identificar las causas que dieron origen al mismo y
buasqueda de la mejor solucion.

e Implantacion de la propuesta de solucion.

3.9 Conclusion

Desde luego que la formacion e implantacién de los Circulos de Calidad en una
organizacién educativa deberia ser llevada a cabo preferentemente por expertos en la
materia. Sin embargo, dado que quienes realizamos este documento no lo somos, hemos
querido ofrecer esta teoria a manera de una propuesta documental ya que de momento
nuestros conocimientos y condiciones nos son las mas adecuadas para llevar a la practica
una tarea de esta naturaleza. Creemos sinceramente que la informacion aqui presentada
puede ser de gran utilidad para quienes, sin ser expertos tampoco en la materia, en este
momento estdn al mando de alguna coordinacién o departamento de una institucion escolar.
Habria que recomendarle que de alguna manera tendria que abundar mas respecto a los

Circulos de Calidad para unos mejores resultados.
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Asimismo queremos que este trabajo documental pueda ser de gran utilidad para nuestros
compaiieros de la licenciatura ya que la lectura de éste les podria ampliar su vision respecto

a los vinculos que la educacién puede tener con la administracion.
Ciertamente esta propuesta no estd descubriendo el hilo negro de la administracién, sin

embargo hemos querido ofrecerla a manera de reflexion ya que el Diplomado en Direccion

y Administracién de Colegios nos ayudé para ello.
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CONCLUSION GENERAL

La calidad de un pais se respira y se refleja en cada rincon de éste, en su gente, en sus
instituciones, en sus organizaciones sociales y empresariales, en su cultura y en su

educacion.

Un pueblo sin vocacion por la calidad da como resultado un pais incompetente. La alta
competitividad es el resultado de hacer las cosas con calidad y ésta debe ser inculcada

desde el seno familiar y a temprana edad.

Para alcanzar una cultura de calidad se requiere trabajo en equipo, con gente comprometida
que comparta ideales y objetivos similares. Hemos visto que los Circulos de Calidad son
una buena opcién para iniciarnos en una nueva cultura, la cultura de calidad. Una vez que
se comprueben los resultados positivos de los Circulos de Calidad estos se pueden ir
transmitiendo entre todos los miembros de una organizacién hasta lograr un circulo cada
vez mas grande. Esta vision debe no solo enfocarse a organizaciones sino que
paulatinamente se puede transmitir al pueblo hasta lograr forjamos como una nacion
altamente competitiva con una gran cultura de calidad. Asi entonces hariamos de nuestro

pais una nacion grande y lista para competir.

Con el trabajo presentado aqui queremos mostrar al lector parte de lo que en el Diplomado
en Administracién de Colegios aprendimos. Estamos sumamente agradecidos con nuestros
expositores y coordinador del diplomado por su profesionalismo y su compromiso al
ofrecernos una nueva vison de la educacion a través de las teorias administrativas. Lo mas
relevante de todo es que no sélo hemos adquirido una nueva vision de la administracion y
la educacion, sino que ademas, el regocijo se duplica al reconocer que este diplomado nos

ha dejado, sin temor a exagerar, una nueva visién del mundo.
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