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Estudiantes

Silgidha Elizabeth Gutiérrez Quintana
Gladys Estela Mencos Castro de Vettorazzli
Escuela de Clencias Paicolégicas

Edificio

Estudiantes

Para su conocimiento y efectos consiguientes, transcriboc a
ustedes el Punto DECIMO TERCERC (130.), del Acta VEINTISEIS
NOVENTA Y CUATRO (26-94), de Conselo Directivo, de fecha 30 de
agosto del afio en curso, que copiado literalmente dice: :

"DECIMO TERCERQ: El Consejo Directivo conoce el expediente que
contiene el Proyecto de Investigacion titulado: “"TMPACTO
PSICOLOGICO QUE PRODUCE EL. PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL, EN EL
PERSONAL. DE LA EMPRESA ACEITES S.A." (Identificacién de los
principales blogueadores), de 1la carrera: LICENCIATURA EN
PSICCLOGIA, presentado por:

SILGIDHA ELIZABETH GUTIERREZ QUINTANA CARNET No_82-10154
GLADYS ESTELA MENCOS CASTRO DE VETTORAZZI CARNET No. 09565
El Consejo Directivo consliderando que el proyecto en referencia
satisface log requisitos metodolégicos exigidos por el Centro de

Investigaciones en Psicologia -CIEPs.-, resuelve aprobarlo y
nombrar como asesor al Licencilado Waldemar Zetina Castellanos.”
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CIlEPs, 389954
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ESCUELA DE .
CIENCIAS PSICOLOGICAS INFORME FINAL

Guatemala, 31 de octubre de 1994

SENQRES

CONSE.JO DIRECTIVO

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
EDIFICIO

ESTIMADOS SERORES:

Me dirijo a ustedes para informarles que la Licenciada EDITH
RIOS DE MALDONADO, ha procedido a la revisidn y aprobacidn del INFORME
FINAL DE INVESTIGACION titulado: "IMPACTO PSICOLOGICC QUE PRODUCE EL
PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL", de la Carrera de LICENCIATURA EN PSICOLOGIA,
presentado por las estudiantes:

NOMBRE CARNET No.
STLCIDHA FLIZABETH CUTIERREZ QUINTANA B2-10154
GLADYS ESTELA MENCOS CASTRO DE VETTORAZZI 09565

Solicito se continide con los tramites respectivos.
" AtentamenLe,

"ID Y ENSENAD A TODOS"

LLANOS

WZC/edr

¢.c. archivo
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- ESCUELA DE
CIENCIAS PSICOLOGICAS
EDIFICIOS M5 M-3°
CILOAL UNIVERSITARNA, ZONA 12
L B CmimD A Guatemala, 31 de octubre_de 1994
LICENCIADO
WALDEMAR ZETINA CASTELLANOS
COORDINADOR CENTRO DE INVESTIGACIONES
EN PSICOLOGIA
EDIFICIO
LICENCIADD ZETINA:
Me dirijo a usted para informarle que he procedido o Ll revi-
sién del INFORME FINAL DE INVESTIGACION, titulado: "IMPACTO PSICOLOGICO
QUE PRODUCE EL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL", de la Carrera de LICENCIATURA
EN PSICOLOGIA, presentadc por las estudiantes:
NOMBRE CARNET Ro.
SILGIDHA ELIZABETN GUTIERREZ QUINTANA 82-10154
CLADYS ESTELA MENCOS CASTRO DE VETTORAZZI 09565
Por considerar que el mismo llena los requisitos establecidos,
solicito se continde con los trimites correspondientes.
Atentamenle,
"ID @EMU A TODOS"
( 44ﬂq£haat
LICENC D I0S DE NADO
n DOCENTE-REVISOR

FRdM/edr
¢.c. archivo
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SENORES

MIEMBROS CONSEJG DIRECTIVO
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
EDIFICIO

SERORES

Guatemala, 25 de octubre

de 1994

Atentamente informo que procedi a la asesoria del Informe Final
de Tavestigacitn con fines de graduacién cuye titulo es el siguiente:
"IMPACTO PSICOLOGICO QUE PRODUCE Fl. PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL", el cual
fue elaborado por las estudiantes:

SILGIDHA E1LIZARETH CUTIERREZ QUINTANA CARNET No. 82-10154
GLADYS ESTELA MENCOS CASTRO DE VETTORAZZI CARNET No. 09565

Correspondiente a la Carrera de LICENCIATURA EN PSICOLOGIA,
.dicho informe llena los requisitos de contenido y de metodologia con
base al disefio del Proyecto de lnvestigacidn; por lo que doy la aprobacion
correspondiente en mi calidad de ASESOR,

Alentamente,

"ID Y ENSERAD A TONDS
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Gualemala, 13 de Julio de 1994

SERORES MIEMBROS
“CONSEJO DIRECTIVO
ESCUELA DE PSICOLOGIAI

En mi calidad de Asesor Del Provecle de investigacliéon titulade
"IMPPACTO PSICOLOGICO QUE PRODUCE EL PROGRAMA DI CALIDAD TOTAL®
realizado por las estudiantes:

SILGIDHA GUTIERREZ carnel: 8210154

GLADYS M. DE VETTORAZZI carnetl: 095665

Manlfiesto que dicho proyecto llena los requisitos requerldos por el
Centro de Investigaciones de Psicologir CIEPS.
Por lo que ruege proceder al tramite correspandiente conforme las normas

establecldas,

Atentamente,

yid 7

emar 7Zctina Castellanos

Colegiado 1085
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Estudiantes

Silgidha Elizabeth Gutiérrez Quintana
Gladye Estela Mencoes Castro de Vettorazzi
Escuala de Ciencias Peicolégicas

Edificlo

Estudiantes

Para su conocimiento y efectos consigulentes, transcribo a
ustedes el Punto TERCERO (30.) del Acta TREINTA Y SIETE NOVENTA
Y CUATRO (37-94) de Conseldo Directivo, de fecha 11 de noviembre
en cursoc, que copiado literalmente dice:

“TERCERDO: El Consejo Directivo conoce el expediente que contiene
el Informe Final de Investigacién titulado: "IMPACTO PSICOLOGICO
QUE PRODUCE EL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL.”, de 1la Carrera
LICENCIATURA EN PSICOLOGIA. realizado por:

SILGIDHA ELIZABETH GUTIERREZ QUINTANA CARNET No. B2-10154
GLADYS ESTELA MENCOS CASTRO de VETTORAZZI CARNET No. 8565

El presente trabajo fue asesoradc durante su desarrollo por el
Licenciade Waldemar Zetina Castellanos y revisado por la
Licenciada Edith Rios de Maldonado.

Con base en lo anterior, el Consejo Directivo AUTORIZA LA
IMPRESION del mismo para los tramites correspondientes de
graduacién, los que deberdn estar de acuerdo con el Instructivo
- para elaborar Investigacldén o Teslg, con fines de graduaclién
profesional . ”

Atentamente,
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PRESENTACION

El presente trabajo se realizo con el interés de conocer los cambios de actitud del persenal, ante

el impacto psicologico de la Calidad Total. Esta investigacion se realizé en la Ciudad de

-Guatemala, con el personal de la Empresa privada, Aceites S.A. (113}, tomando como grupo de

estudio unicamente a 38 personas que tenian conocimiento y capacitacién sobre Calidad Total.

El propdsito det presente trabajo es que sirva, no séle como guia de verificacién, para
que el lector analice en qué medida su empresa estd tomando en cuenta el factor humano como
tal, en el control de Calidad como un mensaje sencillo y practico con recomendaciones para
la Empresa, sino también, como motivacion para la realizacion de estudios posteriares sobre el

tema.




CAPITULO |

INTRODUCCION.

Un factor importante para el buen funcionamiento de una organizaciGn es la calidad de
sus productos v senvicios, pero no sera posible obtener buenos resultades en la operacion de
un sistema de Control de Calidad, si no se cuenta con la cooperacidn decidida de toda las
personas que intervienen en la creacion de la calidad, con responsabilidad, capacitacion,
liderazgo, identificacién, motivacion y otros. De tai manera que la calidad no depende de las
maquinas, sino del recurso humano. .

El inicio de un Programa de Calidad Total en una Empresa o servicio, provoca un
impacto en el personal, lo que implica un cambio de actitud, como lo es la resistencia al
cambio 2! asumir los riesgos y aceptar tas responsabilidades, siendo ésta una reaccidn propia
del individuo a lo desconocido, creando bloqueadores psicolégicos que impiden la efectividad
del Programa de Calidad Total. Pero conforme va conociendo la filosofia del Programa, v la
administracion {planificacion, coordinacion, sistematizacion y comunicacion), se va reduciendo
iz resistencia, mejora su participacion e identificacion con la empresa o servicio, por lo que
nuestra investigacion evaluars: "la influencia de los factores psicoldgicos en la efectividad del
Programa de Calidad Total y la identificacién de los principales blogueadores™.

En este estudio se demuestra la importancia del factor humano dentro de una Empresa

o servicio. Como ejemplo de esto se tiene el éxito econémico japonés de la postguerra, que
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supo canalizar la energia de su pueblo con mucha eficiencia, mediante el contro! de calidad con
la participacion de todos, desde el Gerente hasta los Operarios de linea, a través de programas
de educacion y capacitacion que lograron incrementar sus utilidades, mejorando las actitudes
del personal'. -

tos principales promotores de los diferentes enfoques hacia la Calidad Total
participativa, han sido Deming, Jurdn, Ishikawa y Crosby. Ya desde comienzos de la década del
80 se empez6 a oir una nueva voz sobre el enfoque de ia filosofia de una Calidad Total. Se trata

de Taguchi, quien utiliza técnicas estadisticas, pero que abarca tanto a la compafiia como a la

sociedad en la cual ella opera.?

Mediante la revision bibliografica sobre el tema nos surgio 1a idea de investigar las

actitudes y el impacto psicoldgico gue presenta el personal de una empresa o servicic que se
encuentra dentro de un Programa de Calidad Total, seleccionandose a |2 empresa privada
Aceites S.A., de la que se tomé para el estudio unicamente al personal que si tenfa
conocimiento sobre el Programa de Calidad Total, los que fueron sometidos a un proceso de
investigacion mediante entrevistas, con el objetivo de conocer las principales actitudes del
personal hacia el Programa de Calidad Total y asi poder identificar los principales blequeadores
psicolégicos.

Para la realizacion de este trabajo se revisaron bibliotecas de la Universidad de San
Carlos, de la Oficina de la Organizacion para la Cultura de Calidad Total, y de Gestion Total
de fa Calidad. Y en cuanto a Trabajos de investigacion realizados, na se encontrd ninguno
especifico sobre el tema relacionado y el impacto psicoldgico que provoca en el personal del

programa de Calidad Total.

1 KAQRU ISHIKAWA, QUE ES CONTROL DE CALIDAD (Mexico, Norma 19911, P, X

2 1OCK DENNIS, COMO GIRENCIAR | A CALDAD TOTAL (COLOMBIA, LEGIS, 195D, PP, 206
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El propdsito del presente trabajo es que reuna las condiciones necesarias de

investigacién, para que sea de utilidad como método aplicativo de caracter docente, ya que

estard dando a conocer una nueva vision sobre el futuro de las organizacior;es asi como a las

empresas que deseen una organizacién superior, mediante una cultura mas modema vy
desafiante sin descuidar el factor humano.

Esperamos que los resultados obtenidos, puedan servir de referencia y motivacion para

la realizacion de estudios posteriores sobre el tema y formar parte del Banco de Datos del

Depantamento de Investigaciones de la Escuela de Ciencias Psicoldgicas de la Universidad de

San Carlos de Guatemala, ya que en este campo, todavia hay mucho por investigar.




MARCO REFERENCIAL.

Después dé la Segunda Guerra Mundial, la reconstruccion del Japon se basé en una
politica de impulso prioritario a la industrializacién, con miras a lograr .Ia fabricacion de
productos susceptibles de exportarse, para asi adquirir alguncs satisfactores de que no se
.disponl'a debido a las limitaciones geogrdficas de ese pais.

Esta politica se debe, en parte, al General Douglas McArtur, comandante de las fuerzas
de ocupacién norteamericana en Japdn, quien determing que la recuperacion financiera requeria
del apoyo de convenios comerciales de alcance internacional, ante la falta de recursos naturales
de aquel pais. El sabia que el bajo nivel de 1a mano de obra japonesa restringiria la calidad de
sus productos y, por lo tanto, su aceptacién en otros paises.

Por o anterior, McArtur logré que algunos norteamericanos contribuyeran a mejorar la
calidad de los productos japoneses. Entre ellos destaca el Dr. W, Edwards Deming®, quien en
una visita al Japén en 1950, introdujo los conceptos v técnicas bésicas del control estadistico
de la Calidad. En 1954 el Dr. Joshep M. Jurdn®, a invitacion de la dnion de Cientificos e
Ingenieros Japoneses, dictd una serie de conferencias para gerentes altos y medios, en las cuales
enfatizd las funciones que le correspondian en la promocién det Control de Calidad.

La visita del Dr. Juran, como lo afirma Ishikawa, marcé una transicion y apertura hacia
la gerencia de las actividades del control de la calidad, antes limitadas principalmente a la
tecnologia de las planiag industriales

Por otra parte, el concepto de " Controd Total de Calidad * fue desarrollado por el Dr,

Armand V. Feigenbaum, quien sirvid en los afos 30 comao gerente de control de calidad vy

JENRIQUE OGLIASTRI, GERENCIA [APONISA Y CIRCLA DS DE PARIICIPATION imenco.fditorial Norma, 1991

SCARLOS . RODRIGUEZ, HAGALD RIEN DEADE EL PRINCIFID  (wexico, Eararal Duana, 1995
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gerente de operaciones fabriles y control de calidad en la sede de la Generald Electric en Nueva
York. Publicd en 1963 un libro con el titulo de Total Quality Control: Engineering and
Management.

Segun Feigenbaum, el control total de calidad puede definirse como "un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento vy mejoramiento
de calidad, realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mds econémicos y gue sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes.

Los japoneses resultaron excelentes alumnos cuando las compafias americanas les
abrieron sus fabricas y las universidades sus aulas. Asimilaron todo lo que veian, hasta los
mensajes de los carteles que colgaban en las paredes de las {abricas, tales como: "cero defectos”,
"Hagalo bién desde la primera vez”, v "La calidad cuenta”. Los pusieron en ;Sréctica y €On una
conviccién mayor incluso que las prbpias empresas americangs.

tos japoneses aplicaron los conceptos aprendidos con una conviccién tal que los
elevaron al nivel de regulacion al establecer el Sistema de Normas Nacionales, fa Asociacion
Japonesa de Normas seguida del Comité de Normas Industriales Japonesas y finalmente,
promulgaron la Ley de Normalizacién industrial Asi en 1962, la Unidn de Cientificos e
ingenieros Japoneses propuso en la Publicacion Quality Control for the Foremen, la formacion
de Circulos de Calidad con un énfasis especial en ia accion de los supervisores y con la
participacion activa de las personas gue fabricaban directamente los productos.

Entre las principales aporaciones desarrolladas paor 1os japoneses durante la década de
los seserta, destaca la participacion del Dr, Kaoru Ishicawa®, quien realizo una serie de trabajos

en la Universidad de Tokio que condujeron a la formacion de grupos estructurados para ia

STHOMPSON PHILIFS €, CIRCUTOS D CALIDAD {Mexico. fdnarnal Nnmma, 1491
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solucion de problemas y desarrolié el diagrama denominado "espina de pescado”, para el
analisis bdsico de causa-efecto.

Por otra parte el Dr. Genichi Teguchi, en sus estudios, enfatizé la importancia y
trascendencia de considerar el factor de la calidad desde el disefio mismo del producto hasta
su elaboracion final y los costos que esto tiene frente a la pérdida fil;ianciera causada a la
sociedad por los productos de baja calidad.

El resultado de la mezcla de las aportaciones norleamericanas y las creativas
adaptaciones de los Japoneses constituyen un sisréma que fue denominado primero, Circulos
de Control de Calidad y después, Control Total de Calidad. En 1962 se registré el primer Circulo
de Calidad en la Unidn de Cientificos e ingenieros japoneses, en tanto gue en 1981 su ndmero
habia crecido hasta 800 mil con un total de 10 millones de participantes en Japén.

En 1991 un grupo de empresarios guatemaltecos lideres y entusiastas, iniciaron la
formacién de " la Organizacién para la Cultura de la Cailidad Total (O.C.C.T.)%, una
organizacidn no lucrativa, financiada a través de los aportes de sus miembros. Su primera meta
fue intercambiar experiencias sobre Calidad Total, para lograr un mejoramiento continuo en
GCuatemala.

En 1992 se cred el " Proyecto Gestion Total para la Calidad”,” auspiciado por la
Organizacion de los Estados Americanos (Q.E.AL), por la Agencia de Cooperacidn Técnica
Alemana (G.7.Z.) y la Universidad de San Carlos de Guatemala {U.5.A.C.), quienes brindaron
asesoria a 8 Empresas inicialmente, contando actualmente con 16 Empresas.

Guatemala se encuentra frente a cambios trascendentales a nivel mundial, como la

6 JUNTOS HACIA s CALIDAD TOTAL, RGBERTO ZAID {Directon. MAURICIHO SANCHEZ (Edron. Menwalt Sualemaly 1994)

7 PROVECTO MULTINAGONAL, SISTIMA DE GESTHON TOTAL Of CALIOAD, GEASTE. 19891983 FASE 1, DIRECCION GENERAL DE
INVESTIGACION, USAC
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Globalizacion del comercio, reflejada en la formacion de blogues comerciales, politicas de
mercados abiertos y entra a otros cambios tecnolGgicos acelerados, que de acuerdo a ia
experiencia de otros paises y al éxito del Japon,, varias empresas guatemaltecas se han
interesado por hacer de la Cultura de Calidad Total, el eje alrededor del cual estan gravitando

todas sus actividades, para iograr mantenerse y hacerse cada dia mas competitivas.

1.6.- Aspectos Eilosoficos de la Administracion Participativa.

Los aspectos tedricos de la gerencia o administracion participativa, se desarrollan en
Occidente y mas exactamente en los Estados Unidos. Son muitiptes los estudios en éste campo,
sin embargo , los aportes maés significatives los proporciona Elton Mavo, quién demostro que
los operarios aumentan la productividad, no solo en razon de la mejora en las condiciones
ambientales, sino porque sentian que la Administracién se preocupaba por ellos. Douglas
Mcgregor al enunciar la Teoria X-Y., tipifica dos clases de Administradores, los que piensan que
el trabajador debe ser dirigido, pues no es capaz de pensar o actuar por si solo y los que
plantean la necesidad de darle oportunidad a las personas, de tal forma que se sientan
estimulados a p_aﬁicipar positivamente. Abraham Maslow, a través de la "escala de necesidades”,
prioriza las necesidades del ser humano.

Peter Druker, a través de su teoria "Administracién por Objetivos”, rompe los conceptos
tradicionales de trabajar para una estructura formal y hacerlo por Objetivos, o que beneficia a
la sociedad, a la empresa y al individuo, demostrando la necesidad propia del auto-control.
Simon Kepner Trigo, can “toma de decisiones y solucidn de problemas”, método mediante el
cual, se establece un planteamiento mds racional para la solucién de problemas, basado en el
andlisis de situaciones, en el analisis de problemas y en el analisis de las decisiones. El Dr, Tylor

se refiere a la importancia de planear, hacer, verificar v actuar en la implementacion de un




Programa.®

1.7.-La Teoria Behaviorista® de los Adms. o motivacién, estudia al hombre en forma individual
dentro de una Empresa y su comportamiento organizacional,

Segun este enfoque, el trabajo del hombre vislumbra consciente e inconscienlermente
las perspectivas de satisfaccion y de auto realizacién. Alguna de [as aspiraciones fundamentales
que condicionan el comportamients humano dentro de la Empresa pueden ser:

- Deseo de sentirse necesario e importante para la organtzacion a la que pertenece.

- Deseo de sentir que el Jefe se interesa por <u éxito ¢ bienestar,

- Desea de recibir reconocimiento v aprobacion por lo que hace, principalmente cuando

tiene éxito y cuando produce mejoras a la organizacion.

- Deseo de recibir consideracidn y respeto por medio de un tratamiento capaz de

mantener su amor y auto-apreciacion.

- Deseo de participar y sentirse integrado v feliz dentro de un ambiente de relaciones

humanas compatibles.

- Deseo de sentirse camprometido por sus superiores en cuanto los problemas personales

que lo afectan y que muchas veces condicionan su pensamiento y su accion.

- Percepcion de posibilidades claras de permanencia en la organizacidn, de progreso

y de futuro.
- Visualizacion de los objetivos organizacionales, capaces de hacerlo sentirse orgulloso,

de ser miembro de la érganizacion.

BHUMBIRTO HCUERFQ CARCIA, 106 CIRCLLOS DE CALIDAD, MEXICOL iDITORIAL CRABALITH, 1990 PP 17-19

2 IDALBERTO. CHAVENATO, ADMINISTRACION DE RTCURSOS HUMANDOLT Mesicn EDITORIAL Mc. Graw-Hill, 19211 -
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Las anteriores teorias pretendian desarrollar una administracion participativa, en donde
se pasa de una estructura rigida de tipo piramidal, a una participativa o circular, con la
colaboracién de todas las personas y en donde se tiene en cuenta el concepto administrativo,
humano y técnico, para el logro de los objetivos comunes de toda la administracién, Las bases
teéricas de la participacion estdn dadas a crear la necesidad de que las personas aporten sus
ideas y adquieran una mayor conciencia de los problemas y su solucién,

1.8.- Porque fracasa ef Programa de Calidad Total."

Estructurar, implementar y desarrollar un programa de Calidad Total, es una labor que
requiere principalmente del convencimiento y compromiso de !a zlta Gerencia de la Empresa,
sin embargo no garantiza el éxito del Programa. Durante el proceso de implementacién vy
desarrollo del mismo, debe tenerse en cuenta algunas limitantes que se convierten en las
principales causas, que explican el fracaso del Programa; entre ellas: l

1.- Comunicacién deficiente, E| programa debe de ser conocido por todos los niveles de la
organizacién, desde la alta gerencia hasta el nivel operativo, por lo tanto requiere de una
difusién eficaz y eficiente,

2.- Politicas cerradas. La gerencia debe de crear politicas ¢laras que no permitan la duda ni
falsas interpretaciones. Las mismas deben ser dadas a conocer a todos, pertenezcan o
né, al movimiento de calidad.

3.- Falta de entrenamiento. Por lo general, el desec de estar dentro de la moda, nos lleva
a apresurar la apertura del Programa sin preocuparnos de saber si las personas claves,
tienen al momento de su inicio fos conocimientos y el entrenamiento suficiente, que

garantice el logro de los objetivos del Programa.

10 hid P.113.119

-
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No saber escuchar. A muy pocas personas les gusta escuchar y este es un gran problema
dentro de las organizaciones, especialmente a nivel gerencial. Es importante el saber
escuchar las opiniones de los demds, para poder seleccionar las opciones que mas
convienen a la compadia .
Decadencia del Provecto. Cada empresa deb= de estructurar su propio plan, ya que la
aplicacian de modelos externos no acordes con la cultura organizacional de laempresa,
lleva a la pérdida de interés de los propios trabajadores y por supuesto af fracazo del
proyecto,
Soporte pobre en la Gerencia Media. E! desconocimiento del Programa y la importancia
de la participacion, hace que la Gerencia media se oponga a dicho proyecto, por temor
de perder autoridad por la participacian de subalternos en la toma de decisiones.
Ingreso forzado de la Gerencia. Algunas personas no estén convencidas del Programa,
sino que son obligadas a participar, convirtiéndose en opositores del Programa, por
considerarlo una carga mas en su trabajo.
No hay unidn envolvente. Se debe de generar una mistica para lograr la unién desde el
principio, ya que con unién y cooperacién los programas crecen mds rapido y operan
eficazmente.
Falta de Objetivos del Programa. Muchos programas inician por impulso, sin metas ni
objetivos claros, que llevan logicamente al fracaso.
Falta de actitudes positivas. Los resultados de los programas participatives dependen en
un alto porcentaje del querer de la gente, y cuando la gente dice "esto no es para mi™
0 "esto es para los jévenes”, el Programa pierde interés ya que no existen actitudes
positivas que lo impulsen.

Falta de Publicidad. El proyecto crece en base a conocimiento y publicidad. La difusién

PROMEDAD OF LA URIVERSIBAD OF SAN CARLOS DE GUATEMALA
Biblioteca Central
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publicidad. La difusion de la filosofia y técnicas generaran interés de la gente.

12.- Falta de Reconacimiento. Al ser humano le agrada que se le reconozca su trabajo,

13.-

actitudes positivas al respecto contribuyen al crecimiento del Programa. $i la compaiiia
recanoce el desempefio de cada uno, el personal se sentird mas comprometido con la
Er‘npresa.r

Desconocimiento de las Politicas, objetivos y filosofia del Programa, Algunas Empresas
inician el Programa de Calidad Total, sin dar a conocer a su personal [a finalidad del
mismo. Muchos empleados piensan que el Programa va dirigido al Departamento de

Control de Calidad, ya que el término los confunde.

14.- Interferencia con otros Programas. Algunas compaiias inician varios programas al mismo

tiempo, sin brindarles una atencion y seguimiento adecuados.

Bloqueadores que impiden la implementacion del Programa de Calidad Total,

Cuando un Programa no cuenta con un P.H.V.A. (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar)

adecuado, crea especulacion en el ambiente laboral, surgiendo varios factores que impiden el

buen desarrollo del mismo. Entre ellas:

1.-

2.-

Pasividad entre los altos ejecutivos v gerentes: los que evaden responsabilidades.
Personas gue todo marcha bien v que no hay ningan problema: estan satisfechas con el
estatu quo v les falta comprensién de aspectos importantes.

Personas que piensan que su empresa es con mucho la mejor. Egocentristas,

Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo v la mds facil es aguella que
conocen. Personas que confian en su propia insuficiente experiencia.

Personas que solo piensan en si mismas ¢ en su propia division.  Personas imbuidas

de seccionalismo.
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6.- Personas que na tienen oidos para las opiniones de otros.

7.- Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si mismas,

8.- El desanimo, los celos y la envidia.

9.- Personas que no ven lo que sucede mas alld de su entorno inmediato. Personas que
nada saben acerca de otras divisiones. Otras industrias, el mundo externo o el mundo
general.

10.- Personas que siguen viviendo en el pasado ieudal. Estas incluyen "las personas dedicadas
unicamente a asuntos comerciales, los gerentes y trabajadores de linea sin sentido
comiin, v los sindicalistas doctrinarios''”

Para despejar estas acfitudes erradas, los activistas del CC requieren firmeza en sus
convicciones, espiritu de cooperacion, espiritu entusiasta de pionero, y deseo de lograr
adelantos importantes. También necesitan confianza en su propia capacidad para perseverar, v
buenas tacticas y estrategias para superar dificultades.

"Cuando se desea poner en practica algo nuevo, el principal enemigo de este esfuerzo
se hallard dentro de la propia empresa y dentro de la propia persona. Si no se puede vencer este
enemigo, no habré progreso”."?

1.10- Actividades del Control de Calidad.

A través de las actividades adecuadas de un Programa de Calidad Total, se refleja la
capacidad del Gerente y de la gerencia media para buscar el éxito de la Empresa, mediante el
logro de cambio de actitud positiva dentro de los trabajadores, permitiendo asi la creacion de

una Cultura Organizacional adecuada y efectiva. Entre ellas se enumeran:

TISIRAW'S, KADRY, Op. €1 p h3-Hb

LIHIRAW A, $ADRL, Op. c6 p 6566
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E! mejoramiento v desarrollo de la Empresa.
El respetc humano, el bienestar y la satistzcciin del trabajador dentro de la Empresa.
El despliegue de las capacidades humanzs y el desarrollo de multiples capacidades
creativas.
Mejoramiento de la calidad de trabajo.
Desarrollar |a conciencia en equipo.
Promover el compromiso con el propio trzbzjo v el de los demas.
Desarrollar fa capacidad para resolver problemas.
Promover el liderazgo vy el desarrollo de lzs p=rsonas.
Mejorar la productividad.

Aumentar la motivacion.
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FORMULACION DE LA HIPOTESIS.

*La ineficacia en la Administracion del Programa de Calidad Total, estd determinada en
forma significativa por los bloqueadores psicoldgicos que impiden el éxito de una cultura
organizacional”.

El enunciado de la hipdtesis se basa en la efectividad de una buena Administracién
{Planificacidn, Coordinacién, sistematizacién y comunicacién), de lo que va a depender, la
existencia o no de bloqueadores psicolégicos, entendiéndose éstos comd negligencia,
especulacion, poca credibilidad, desconfianza, inseguridad y temor, dando como resultado la
resistencia al Programa.
Variable Independiente.

Efectividad de la Administracién del Programa de Calidad Total en la Empresa Aceites,
S.A.

Indicadores:

- Planificacion,

- Coordinacion.

- Sistematizacion.

- Comuni_cacién.

Variable Dependiente,

Bloqueadores psicolégicos.

Indicadores:
- Resistencia, - Negligencia. - Especulacion.
- Poca credibilidad. - Desconfianza, - Inseguridad.

- Temaor,
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CAPITULO I

TECNICAS E INSTRUMENTOS.
2.1. TECNICAS.

Para dér cumplimiento a los objetivos de la investigacion sobre el impacto psicolégico
de Calidad Total, se inicid el trabajo de campo, sometiendo al personatl de la Empresa a un
prbceso de entrevistas y Ccuestionarios. -

La investigacién fue desarrollada por todo el personal de la Empresa Aceites, S.A.
compuesto de 115 personas de nivel Gerencial, Administrativo y Operativo, conformado de la
siguienie manera:

5 Gerentes.

| 33 Administrativos:
5 Jefes.
8 Supervisores.
7 Auxiliares.
2 Secretarias.
1 Inspector de calidad.
1 Asistente de producciGn.
3 Analistas de laboratorio.

& Vendedores.

77 Operarios.
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Se llevd a cabo en forma individual y colectiva, en los diferentes lugares de trabajo:
Oficinas Centrales, bodega v planta, explicindole al personal al inicio, los objetivos de la
investigacion, la manera de contestar el cuestionario v la forrma de monitoreo durante -el

desarrollo de la misma.

2.2. INSTRUMENTOS.
Entrevista.

La primera comunicacion directa fue a través de 1a entrevista con el Gerente General de
la Empresa, explicindeole los motivos de la investigacidn, habiendo logrado establecer un buen
rapport y recibiendo de él toda colaboracién. Seguidamente se le presentd el Provecto de
trabajo, asi como el cuestionario que se utilizaria con el p'ersonal de la Empresa.

Se iniciaron las entrevistas dirigidas a los 5 Gerentes que forman el Comité Directivo,
dando libertad de expresar la opinién v los conocimientos que sobre ef Programa de Calidad
Total habian adquirido v asi determinar el impacto que en ellos ha causado.

El cuestionario a nivel Gerencial conté con 20 preguntas distribuidas de la siguienie
manera:

6 Preguntas relacionadas con la eficacia Administrativa (2,8,9,11,13 y 20).

3 Preguntas para detectar el criterio de los Gerentes, respecto a la diiusion de la

Filosofia y principios de la Calidad Total dentro de la Empresa. (1,70 y 12). -

11 Preguntas que demuestran las diferentes actitudes asumidas por el personal
involucrado dentro del Programa de Calidad Total. (3,4,5,6,7,14,13,17 y 19) Ver Anexo

No.2.




Cuestionario.
Se elabord un cuestionario para ser desarrollado por 110 Empleados que contituyen los
Niveles Administrativo v Operativo, llevindose a cabo en forma colectiva de acverdo a !a
disponibilidad de tiempo de los empleados. El desarrollo def cuestionario fue supervisado por
los investigadores.
£l cuestionario constd de 21 preguntas distribuidas de la siguiente manera:
8 Preguntas parz detectar el conocimiento que sobre la Filosofia de la Calidad Total se
tiene v de la eficacia Administrativa lograda dentro de la Empresa. {1,2,5,9,16,17.19
v 20).

6 Preguntas para conocer el grado alcanzado por la capacitacion del Programa v la
identificacién del personal hacia el mismo. (8,10,11,12,14 y 21).

7 Preguntas que identifican las diferentes actitudes asumidas por el Personal de la

Empresa, hacia el Programa de Calidad Total. {3,4,6,7,13,15 v 18).

Del 1otal de Empleados de la Empresa (113}, se seleccionaron las personas que habian
tenide Capacitacion sobre el Programa de Calidad Total y por lo tanto conocimientos al
respeclo, descartandose 77 empleadds que dijeron no tener conocimiento ni capacitacién del
mismo. Este grupe lo constituyeron unicamente 38 personas de quienes después de computar
las respuestas, se llevé a cabo el andlisis cualitativo v cuantitativo sobre las actitudes de este
personal, al participar dentro del Programa de Calidad Total, lo que permitié detectar cudles

fueron los blogueadores psicolégicos que no han permitido crear una verdadera Cultura

Qrganizacional de Calidad Tota! dentro de la Empresa.
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CAPITULO 1
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Para la realizacién de este trabzjo, se contd con el apoyo de Gestion Total de la Calidad
de la US.A.C. y la colaboracién de fa Empresa Aceites $.A., utilizando para llevar a cabo [a
presente investigacion, sus propias instalaciones, tanto oficinas cemrales'y bodega ubicadas
dentro de la Capital, como de las instalaciones de la planta en el Dpto. de Escuintla.

Para el trabajo de campo se evaiuaron a 115 empleados que conforman el personal de
la Empresa. Para seleccionar el grupo estudio se procedid al anilisis de las encuestas,
eliminando a 77 personas del nivel Operativo por no tener conocimientos ni haber recibido
capacitacion sobre el Programa de Cezlidad Total, considerando a este grupo un elemento
imporante para la Empresa, va que en unidn del resto del personal y de los recursos materiales,
son los que generan un producto de caiidad para la satisfaccion del cliente,

Para realizar la investigacién, se tomd al grupo de 38 personas (33%) que tenian
conocimientos y capacitacién sobre el Programa de Calidad Total, con el objetivo de identificar
cuales han sido los blogueadores que no permiten la implementacién del Programa a todos los
niveles de la Empresa y cudles han sido las actitudes que ha tomado el personal v el impacio

que les ha causado el Programa de Calidad Total.
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3.1.- Resultados de la Encuesta.
CUADRO No. 3.1

ENCUESTA REALIZADA A 115 PERSONAS
QUE CONFORMAN EL PERSONAL DE LA EMPRESA

ACEITES S.A.
PERSONAL DELA | CAPACITADOS | NO CAPACITADOS | TOTAL
EMPRESA EN C.T. EN C.T.
GERENTES 5 . 5
ADMINISTRATIVOS 21 - 21
JEFESY 12 . 12
SUPERVISORES
OPERARIOS . 77 77
TOTAL 38 77 15

GRAFICA No. 3.1

CAPACITACION RECIBIDA SOBRE EL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL

Osr = a6 personas
Ene = 77 ecRsonas

ENCUESTA REALIZADA A 115 PERSONAS DE LA EMPRESA ACEITES S.A.
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Cpmo se puede observar en el Cuadro Na. 3.1 v en la Grafica 3.1, sélo el 33% del
personal de la Empresa ha recibido capaci-t'acién sobre el Programa de Calidad Total, siendo
solamente éste, el grupo seleccionado para la presente investigacion.

A nivel de Gerentes se relizaron entrevistas dirigidas, de!ecténdose.que no existe un

complelo convencimiento ni un compromiso total hacia el Programa, lo que impide la

participacidn de toda la Organizacion.

GRAFICA No. 3. 2

COMPROMISO TOTAL DE LOS ALTOS NIVELES GERENCIALES

s = 1 GEFENTE
£INe = 2 zrenTES

ENCUESTA REALIZADA A 5 GERENTES DE LA EMPRESA ACEITES S.A.

Como se observa en la grafica anterior, de 5 Gerentes que forman el
Comité Directivo, unicamente el Gerente General, ha asumido la responsabilidad de iijar
politicas cerradas, delegando la responsabilidad al Gerente de Recursos Humanos, quien no
tiene la capacitacién adecuada para la implementacion del Programa, apartandose asi de la
Administracion participativa, que es donde se fundamenia !a Calidad Total.

Lo anterior na impadido llevar a cabo un FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades,
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Amenazas) a nivel Gerencial, como inicio para establecer las estrategias a seguir, como lo
constiluye una Planificacidn a corto, mediano y largo plazo, que permitird sistematizar,
coordinar y divulgar el Programa dentro de la Empresa.

Esta ineficacia en la Administracion ha hecho que los otros 3 Gerente no adquieran el
compromiso hacia el Programa, creando mecanismos de defensa como:

- Prepotencia.

- Negligencia.

- Resistencia a los cambios Tecnolégicos.

- Miedo a ser desplazados.

- Temor a perder autoridad.

- Falta de colaboracion,

- Resistencia al cambio de habitos.

Esta actitud de inseguridad es justificada por:

- No tener tiempo para la impleme-macién del Programa dentro del Departamento que
dirigen. l

- Porque el Gerente General es autocratico.

- Mo se tiene una Planificacién a corto, mediano vy largo plazo.

- Mala coordinacién.

- Mala comunicacidn.

- No se tornan en cuenta las sugerencias.

- Se pide Calidad y no se da Calidad.

- Falta de incentivos y de motivacién.
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- Falta de seguimiento al Programa, ya que hav tendencia a ser implementado por moda

que por conocimientc del mismo.

Estas justificaciones y conductas forman fuertes bloqueadores psicolégicos, que impiden
crear una Cultura Organizacional de Calidad.
gue se reflejan en los niveles Administrativos y Operativos.

Los Gerentes opinan que en fo poco que se ha puesto en practica se han observado
cambios positivos, entre ellos:

- Ser mds puntuales.

- Mds responsabilidad en el trabajo.

- Mejoramiento en las vias de comunicacion.

- Logro de cambios de hdbitos v actitudes.

- Mejoras en los aspectos disciplinarios.

- Mas colaboracion,

- Se enfrentan los problemas de trabajo de manera positiva.

- Menos rotacion de personal.

- Automotivacion,

- Menos errores en el trabajo.

- - Mas identificacién hacia la empresa.

Con respecto a los cambios de actitud que todo ser humano dentro de una Empresa,
debe de experimentar para su superacion personal y colectiva, citamos las palabras del Dr. janes

Allen:
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Los hombres estin ansiosos, de
mejorar sus circunstancias,

pero son reacios a mejorarse

a si mismo. Sin embargo,

estd probade que un hombre
puede mejorar sus circunstancias
externas en forma sorprendente,

si efectua cambios internos.

A nivel Administrativo.

Se realizaron 33 encuestas con el objetivo de conocer hasia ddnde ha llegado la
implementacién del Programa, para detectar la actitud del personal e identificar los principales

blogueadores que impiden ia implementacién en la Empresa.

GRAFICA No. 3.3

CONOCIMIENTO DEL PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL A NIVEL ADMINISTRATIVO

70%

ENCUESTA REALIZADA A 33 TRABAJADORES DEL NIVEL ADMINISTRATIVO.

30%

Os
Fno
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El 30% piensa que el Programa no se ha dado a conocer lo suficiente, por fo que ha

creado especulacion en el ambiente laboral, originando comentarios como:

- La calidad debe de empezar por el nivel Gerencial.

- Solo a los de “corbata” <e les invita a los cursos.

- Para qué esforzarse si nunca se reconoce el trabajo.

- Es calidad para unas cosas, pero no para todas.

- 56lo tratan de explotarme, sin provecho personal alguno.

- Piden calidad v no dan calidad.

- Para qué me voy a esforzar, si los demdas no lo hacen.

- 5i lo hago van a decir que "sov un culebra”.

- Si Calidad Total involucra servicio, démoslo a nuestros clientes como debe ser.
- Calidad Total es una palabra que mencionan todos, pero aqui la cosa sigue igual.
-_No se ven los resultados en toda 1a Empresa.

- No existe una motivacién para que cada dia seamos mejores.

- Mo existe el irabajo en equipo.

- "El suelde que gano para lo gue me esfuerzo no es lo suficiente™.

- "Para que matarme tanto , si no consideran nada”.

"Si van a pedir mas, deben de dar mas”

Estos comentarios crean actitudes que se ponen de manifiesto en:
- Resistencia al cambio tegnoldgico por falta de una buena capacitacion.
- Falta de colaboracion.

- Miedo a ser desplazados.
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- Poco interés del trabajo en equipo.

En comparacién del 70% opina que la filosofia del Programa de Calidad Total estimula
al trabajador mejorando su auto-estima, dandole oportunidad de superacion personal a través
de fas d{ferentes capacitaciones, lo que da como resultade una mejor productividad y un
ambiente de trabajo mas acogedor v agradable.

Todos éstos cambios han sido expresados en beneficios como:

- Mejor comunicacion.

- Puntualidad.

- Mas higiene.

- Mejor ambiente laboral.

- Mds oportunidades de superacion a través de los cursos de capacitacion,

- Mas eficiencia en los estadoes financieros.

Y a nivel parsonal, también manifestaron los siguientes cambios:
- Minimizacién de los errores.

- Mejor organizacion en el trabajo.

- Mejor control de sus actitudes y emociones.

- Mejor comunicacion,

- Mejores relaciones interpersonales.

- Mds responsabilidad dentro del trabajo.

Sin embargo, no se ha logrado difundir su filosofia totalmente en la Empresa por falta

de una buena Administracion (Coordinacién, Planificacidn, Sistematizacion y Divulgacidn), ello
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hace que se pierdan los objetivos del Programa, evitando la concatenacion del trabajo en
equipo, créando especulacion en el ambiente laboral v resistencia el cambio, manifestdndose
con los mecanismos de defensa que impiden la impiementacidn del Programa segin se observd
en el analisis anterior, por 1o que te acepta la Hipdtesis de investigacion: "La ineficacia
Administrativa del Programa de Calidad, estd determinada por bloqueadores psicoldgicos gue

impiden el éxito de una Cultura Organizacional”.
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1 CONCLUSIONES

- A través de la investigacion realizada, se aprobo objetivamente la Hipdtesis por lo que
la misma se aceptd en base a los resultados obtenidos que nos demostraron que la ™
Ineficacia en ia Administracion del Programa de Calidad Total, esta determinada por
bloqueadores psicoldgicos que impiden el éxito de una Cultura Qrganizacional.

- La Empresa Privada Aceites 5.A. no ha logrado crear una Cultura Organizacional de
Calidad Total,

- La falta de una Administracién participativa ha creado especulacion dentro del personal
de la Empresa.

- A nivel Gerencial no se ha logrado un compromiso hacia el Programa de Calidad
Total.

- La planificacion existente tiende a utilizarse para sacar a !z Empresa de una situacion
dificil y momentanea, mas que para evitar futuras dificultades.

- La capacitacion que se ha proporcionado al personal ha sido en una forma heterogénea
v empirica, de tal manera que se pierden los objetivos del Programa.

- La falta de formacién de alguncs lideres ha hecho que la inferrmacién no llegue a todos
los niveles.

- No se ha dado una concatenacién del trabajo en equipo, lo que evita adquirir

responsabilidades.
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- La falta de capacitacién a Supervisores, hace que la informacién no llegue a nivel
operativo.
- De los 115 trabajadores de la Empresa Aceites 5.A., 77 empleados del nivel Operativo

no cuentan €on ninguna capacitacion ni conocimiento, sobre el Programa de Calidad -

Total.

4.2 RECOMENDACIONES
- Elaborar un plan estratégico de corto y mediano plazo que permita evaluar el
Programa, poniendo en prictica un FODA (fortaleza, oportunidades, debilidades v

amenazas), y un PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar)

Crear una Administracién participativa a nivel de Gerencia.

Fortalecer el trabajo en equipo, llevando a cabo:
* Curso de liderazgo.

* Curso de imtegracion de equipos.

* Curso Gerencial.

* Curso Administrativo.

* Curso Operativo.

Planificar a corto plazo un Programa de Capacitacién sobre Calidad Total, dirigido a 1

los 77 empleados del nivel Operative de la Empresa, que no lo han recibido.
- Contratar una Asesoria adecuada para el Programa de Calidad Total.

Proporcionar Capacitacion a Jefes y Supervisores, para que la informacidn llegue a '

todos los niveles de la Empresa.
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- Crear un circuito de capacitacion, tanto de motivacién como {écnico, de tal manera
que todas las personas sean contagiadas por la Calidad Tota!l v al mismo tiempo tener
en cuenta el nivel cultural a quien se esta dirigiendo el mensaje.

- identificar y dar formacion a lideres para que puedan conducir grupos de trabajo.

- Crear un sistema de aseguramiento de ia Calidad Total, revisando periddicamente la

utilidad vy eficacia del Programa dentro de la Empresa.
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ANEXO 1

GLOSARIO

A continuacién se expondrdn aigunos conceptos relacionados con Calidad Total.
Calidad: Por Calidad debemos entender, "el conjunto de caracteristicas que debe reunir un
producto o servicio para satisfacer una necesidad especifica”.

Calidad Total: Es una estrategia para lograr la competitividad tomando en cuenta no solo la
produccién, sino la calidad de todas las funciones de la empresa implicando desde |a gerencia
hasta el nivel operativo.

Circulos de Calidad. Es un grupo de tres a doce empleados que participan véluntariamente, en
su desarrollo personal y en el de la empresa u organizacion.

Control Total de Calidad: Segin Feigenbaum, "es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos
en materia de desarrollo, de mantenimianto y de mejoramiento de la calidad, realizados por los
diversos grupos exisientes dentro de unz organizacion, de modo que sea posible producir bienes
y servicios a los niveles mé&s econdémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccién de
los clientes”.

Aseguramiento de Calidad: El concepto moderno de Calidad es el conjunto de todas las
actividades de la empresa, desde las compras hasta las ventas, incluyendo el servicio al cliente,
convirtiéndose asi, en una de las politicas de la Empresa.

Sistema de Aseguramiento de Calidad: Es una organizacion que promueve la eficacia v la
eficiencia de las actividades de una empresa o servicio, con la participacion de todos los
empleados y con el objetivo principal de lograr la satisfaccion de las necesidades y expectativas
del cliente.

Cliente externo: Es el que estd fuera de la empresa y que compra el producto o servicio que ésta
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genera,
Cliente interno: Es el que estando dentro de la empresa, recibe de otros material, informacion,
etc., que &l a su vez los proporciona a otras fases del proceso.
Resistencia al cambio: Es una reaccidn natural del individuo al querer que sus costumbres v la
seguridad que le proporcionan se conserven.
Blogueadores: Son mecanismos de defensa que se manifiestan con actitudes de desconfianza,

inseguridad, especulacion, poca credibilidad v temor.
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ANEXO 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
PROYECTO BE INVESTIGACION

ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS

RESPONSABLES: SILGIDHA GUTIERREZ DE ALVARENGA

GLADYS MENCOS DE VETTORAZZI

ENTREVISTA DIRIGIDA A GERENTES.

INSTRUCCIONES:

Marque con una X la respuesta que considere correcta y conteste cuando se lo solicite la
pregunta.
Trate de ser io mas objetivo posible; su opinion es sumamente importante.
Las respuestas serdn estrictamente confidenciales.
1.- Se han dado a conocer suficientemente la filosofia, los alcances de la Calidad Total v sus

objetivos, para garantizar que todos en la Organizacidn los entiendan y compartan?

a) sl b) NO
Porqué?
2-  Considera que existe una cultura Organizacional del Programa de Calidad Total?
a s b) NO
Porqué?

3.-  Como ha observado Ud. la reaccion de otras personas ante éste Programa?




10.-

it

k1)

Considera Ud. que todos o la mayoria, han aceptado el cambio?

a) S b} NO

Porqueé? -
Han puesto en practica las medidas necesarias para superar la resistencia al cambio? *
a) Sl b) NO !
Porqué?

Ha notado cambios en el personal y cuales han sido?

Que cambios se han presentado en su departamento a través del Programa de Calidad

Total?

Considera que tanto su Departamento como el cliente interno estdn lo suficientemente
satisfechos?

a) Sl b} NO

Porqué?

Considera Ud. que el Departamento a su cargo, es ef 100% eficiente?

a} 5 b) NG

Porgué?

Cree Ud. en el Programa de Calidad Total?

EYIY b) NO .
Porquét l

Considera Ud. que el Departamento a su cargo, podria mejorar?
a) 5l Como?

b) NO Porquét
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12.-  Considera Ud. que el Programa de Calidad Total es eficiente dentro de la Empresa?
a} Sl b} NO
. Porgqué?
13.-  Seinteresa Ud. por capacitar al personal que tiene a su cargo?
a) No le interesa
b) Le interesa, pero no estd capacitado para hacerlo.
€) Los refiere a otro lugar.
d) Na cuenta con tiempo suficiente para hacerlo.
14  Considera Ud. que el Programa de Calidad Total, le ha ayudado a cambiar algun hdbito?
Mencione dos.
a} A nive! personal
b) A nivel familiar
<) A nivel laboral
15.-  Cuando lo invitan a una charla motivacional, cual es su actitud?
a) Acepta con rapidez
b} Lo piensa .
€) No tiene tiempo
Porqué?
16.- Le gusta trabajar en equipo?
a} Sl b} NO ¢} A veces
Porqué?
17.-  Usted piensa que el trabajo en equipo es para?

a) Gente sin iniciativa

b) Gente que le gusta pasar el tiempo




¢} Gente dindmica

18.- Como cree Ud. que seria mas eficiente éste Programa?
De tres sugerencias.
19.-  Considera Ud. que el Programa de Calidad Total le ha ayudade a: Numérelo segin su
prioridad.
Estar mas motivado ()
Ser méds comunicativo ()

Ser mds creativo ()

Ser mds independiente {)
Ser mis espontaneo {)
Ser méas seguro de si mismao {)
Mds identificado con fa Empresa {)
Controla mejor sus emociones {)

20.- Si Ud. quisiera reorganizar su Departamento, que etapas seguiria ?
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

PROYECTO DE INVESTIGACION
ESCUELA DE CIENCIAS PSiCOLOGICAS
RESPONSABLES: SILGIDHA GUTIERREZ DE ALVARENGA

GLADYS MENCOS DE VETTORAZZI
CUESTIONARIO.

INSTRUCCIONES:
Marque con una X la respuesta que considere correcta y escriba cuande se lo solicite Ja
pregunta. .
Las respuestas serdn estrictamente confidenciales.
1.- Considera que el Programa de Czlidad Total lo han dado a conocer lo suficientemente
en la Empresa.
a} 8l by NO
2.-  lainformacién recibida del Programa de Calidad Total.
a) La ha puesto en practica
b} Na sabe que hacer con la informacion
) La ha guardado en su escritorio
3.~ Cual de los siguientes comentarios es mas frecuente escuchar?
a) Para que me voy a esforzar
b) Se quieren aprovechar de mi
) 5i lo hago, van a decir que sov una culebra

Describa dos comentarios mas:
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A través del Programa de Calidad Total ha notado cambios a nivel de Gerencia y

Supervisores?

a) st Cuales?

b} NO Porqué?

Considera Ud. que la mavyoria ha aceptado el cambio?
a) Sl b} NO

Porqué?

Cuando lo invitan a participar en una charla motivacional, Cual es su actitud?

a) Acepta con rapidez
b) Lo piensa

¢) Se excusa por no tener tiempo

A través del Programa de Calidad Total, ha cambiado Ud. algin habito? Mencione dos.

a) Nivel personal?

b) A nivel familiar?

c) A nivel Laboral?

Considera que el Programa de Calidad Total es eficiente?

a) Sl b) NO

Porqué?

Ha observado cambios en la Empresa, a través del Programa de
Calidad Total?

a) 5l b) NO

Cualest

[}




10.-

M

Ha tenide Ud. crecimiento dentro de la Empresa?

a) Sl b) NO

Cual?

Estd satisfecho del trabajo que realiza?

a) sl

Podria dar mas?

b) NG

Porqué?

Cuando presenta ud. una queja justa, siempre consigue satisfaccion?
a} sl ' b) NO r

c) A veces

Cuando trabaja en grupo.

a) Le gusta exponer lo que piensa

b) Acepta la opinién de los demas

) Prefiere quedarse cayado aungue no este de acuerdo
Le gusta participar en las actividades recreativas que realiza la Empresa?
a) Activamente

b) Como observador

¢} No tiene tiempo

d} Le parece que no vale la pena

Cuando se le presenta trabajo extra, cual es su actitud?
a) Lo deja para manana

b} No tiene tiempo para hacerlo en ese momento

c) Lo hace por salir del paso



16.-

17.-

18.-

192.-

20.-

21.-
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d) Lo realiza con gusto

Considera que su Departamento es 100% eficiente?

a) 5l

Porqué?

b) NO

Porque?

Considera que podria mejorar, con la colaboracidn de todos?

a) 5l b) NO

Porqué?

Considera que el personal de su Departamento, hace el trabajo por salir del paso?
a) Sl b) NO

c) A veces

En su Departamento, el personal estd motivado a trabajar por metas?
a) 8l bl NO

¢) A veces

Piensa que la comunicacion de la Gerencia hacia su Departamento es eficiente?
a) Sl b) NO

c} A veces

Considera Ud. gue el Programa de Calidad Total le ha ayudado a:
Numérelo segun prioridad.

Estar mas motivado ()

Ser mds comunicativo (1

Ser mds creativo {)

Ser mds independiente { )
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Ser mds espontineo

Estar mds seguro de si mismo
Mis identificado con la Empresa

Controla mejor sus emociones
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