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Sencorita Estudiante

Para su conocimiernto v efectos consiguientes. tranzscribo a nsted
el Punto VIUESHIND SEXTO (260.1 del Acta VEINTITRER HOVEHNTA ¥
JIRTE 7397 de tenseio Directive. de ferha 9 de inlin del aiio
e cursn, Qe copiado literalmente dice:

“YIGESIMO SEXYT0O: Fl Cnnsejo Directivo connce 2l exverdiente que
contiane =1 [nforme Final de Investigacidn tituladeo: "EL PROCESO
DE  TMPLANTACION DFE CALIPAD TOTAL Y SU INCIDENCIA EN LA
MOTIVACION DE LOS TRABAJADORES DE LA TIENDA PAZ HOVICENTRO ZONA
11", de la darrera LICENCIATURA_EN PSICOLOGIA,. realizado por:

INDIRA ELIZAWETH ROMERO GALVEZ CARNET No. 91-15334

El presente trabajo fue asesorado durante su desarrollo por al
Licenciada Carleos Humberto Aguilar Mazariegos y rvevisado ror la
Licenciada Edith Ries de Maldonadn.

o hame en Lo ankerior. el Ueonsejo Directiveo AUTORIZA _LA
FTMPREGION del misme para los tramites rcorrespondientes e
srvluacicn. tos aue deberdn estar de acuorde cen el Inmtruckiun
¥ara elaborar Tnvestigacidn o Tesis. cm fines de arnduacion
trofoEional L7
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came grupe  de trabajo hasta esta etapa de la investigacion
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reatudiante Martha Funice Balindo. lag moditica-iones.
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cwna ladne onr a Lieenciada Edith Rios de Haldonado o oon
catidad o hocente Revigora del Informe Final fuersn ejecntardan
unicapente  por la estudiante Romero GdAlveo. por Lo que s
Coordinacion del Cieps reselvio excluir del eruro a la
estudiante Galindn.

El Consejo Directivo. con base en en a1 Reglamanto de ln
Escuela de Ciencias Psicoldgicas v en las Leves 3 Ertatutns A=
in niversidarl de S3an Carles.

ACUERDA
i Autarizar la exelusion de la estudiante Martha Emien

Galindo. carngd 9115318, en el informe final d= la
investigacion.

Z. Aatnrizar a la estudiante Indira Elizabsth Romereo GAlves.
carnd 81154834 para  aue  contine  oon los frdmites
correspondientes del Informe Final de Investipac~ion LA
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Lirenciatura en boicnlogia,”
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TEMALA, CENTROANERICA. APROBACION DE PROYECTO DE INVESTIGACION Y
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Febrero 10 de 1997

Sefioritas Estudiantes

Marta Eunice Galindo Divas
Indirs Elizabeth Romerc Gdlvez
Escuela de Ciencias Peicoléglcase
Edificio

Sefioritas Estudiantes:

Para su conocimiento y efectos consigulentes, transcribo a ustedss
el Punto VIGESIMO QUINTO (250.) del Acta TREINTA Y NUEVE ROVENTA Y
SEIS (36-96) de Consedo Directivo de fecha 2B de octubre del afio en
curso, aue copiado literalmente dice:

"YIGESIMO QUINTO: El Consejo Directivo conoce el expediente que
contiene el Proyecto de Investigacion titulado: “EL PROCESO DE
IMPLANTACION DE CALIDAD TOTAL Y SU INCIDENCIA EN LA MOTIVACION DE
105 TRABAJADORES DE LA TIENDA PATZ NOVICENTRO ZONA 11", de la
carrera: LICENCITURA EN PSICOTOGIA, elaborado por:

MARTA EUNICE GALINDO DIVAS CARNET NO. 91-15318
INDIRA ELIZABETH ROMERO GALVEZ . CARNET No. 91-15334

El Consejo Directivo considerando que el proyecto en referencia
satisface los requisitos metodoldgicos exigidos por el Centro de
Investigaciones en Psicologia -CIEPs., resuelve aprobarlo y nombrar
como asesor al Licenciado Carlos Humberto Aguilar Mazariegos.”

Atentamente,
* ID Y ENSERAD A TODOS "
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PROLDOGO

E1 presente trabajo de investigacidn fue realizado en
la Tiends Paiz Navicentro zong il, donde 52 viene
implementandoc €1 proceso de Calidad Total desde hace tres
afios; nos motivo la ingquietud de conocer los resultados que
se obtienen en nuestro medio,  donde otras empresss tanto de
capital macional como extranjeroc estan desarrallando esta
misma estrategia.

Cuando se planted la intencion de este estudio al
Gerente de la Tienda, nos brindo su total apoyo y se tuve la
colaboracison tanto de €1, comg de todos ias empleados gue
participaron en todo ei1 estudio, hechc que se les agradece
infinitamente.

Se hizé enfasis en indagar aguellos aspectos gQue
fracuentemente afectan la motivacian, los cuales, entre otros
pueden ser causas de un bajo rendimierto laboral.

Son muy alagadores las resul tados obtenidos, por lo cual
felicito a la Organizacitn Paiz vy se les insta a continuar la
implementacidn de Calidad Total gue ya han iniciado,
esperandc que las recomendaciones sean de utilidad para ta:l
propasito.
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INTRODUCCION

En Guatemala, la mayoria de los clientes se quejan deg la
pesima atencidén gque prestan las empresas de Bienes vy
Servicios, ya sean privada o puklicas. Muchas veces hemos
entrado a un almacen y nadie nos atiende. se encuentra con
una persona hablandc por teléfono qu € lo revisa de ples a
cabeza ¥ noe hace 1z mé&s minima sefial para indicarncs gque
esperemos un momento. Situacidén gue . hace ver mal & la
empresa en la cual labora. sCudntas veces hemes enirade & un
restaurante v los wmesercs pasan ¥y vuelven a pasar sin
volvernos a ver 7 o ,Cuantas veces hemos entrade & un Banco
para cambiar un chegue ¥y luege de hacer una gran cola nos
indican que antes hay gue "VISAR" o gue no hay sistemza ¥ que
no saben en cudnto ‘tiempe regresa? En conclusién las
empresas no le estédn prestando la debida atencién a sus
clientes.

Con la inguietud ge conocer las causas de este
comportamiento, se realizé un interrogatorioc infermal entre
los empleados, de la Tienda Paiz Novicentro zona 11, v se
evidencid que la principal causa de elle es la falta de
motivacién por la labor gue realiza, la cual se refleja en la
falta de motivacidn, ausentismo , rromocién de cargoes.
ambiente laboral, ete.

A partir de la informacidn preliminar obtenida de los
trabasjadores en la Tienda Paiz DNovicentrce zZona 11 de
Guatemala v la observacidn realizada se abordaron los
siguientes cuestionamientos.

; Cufles son las causas laborales y adminisira
desmotivacién demostrada por log trabgziadore 2 enda
Paiz Hovicentro =zona 11, cludad caplital en el desempelic de
sus labeores, en los mese s 1

L3
[P}

b T

=ré la ilmplementac
z motivacidn en Ilos

L Serd lo optimizecidn de:
=3 T

rars rrovocar moitivacidn?
& Desmotivae a los empleados precidn  de realizar un
trabajc eficiente con base en los principicos de la Calidad
Totai?
Puestoe que enn Fasiz Novicent
valde la implantacién de 1la
necesidad de realizar une eva




Proceso de Implantacién de Calidad Total ha llenadc los
crietivos de dicheo  proceso, los cuzles dan origen al
desarrcllo iniegral del empleado como resultadc de
autcrealizacidn.

Se quizc saber si la motivacidn en los empleados, basada
en un oportunc y correctc proceso de Calidad Teotal. ha
cumplide su cometido. Luego de haber realizado una revisidn
biblicgréfica en la Escuela de Clencias Psicologicas, se&
verified que no existen estudios basados e 21 procesc de
Calidad Total.

Fue imporisnte conocer si la implantacidn dei Procesc de
Calidad Total, causa motivacidn en el desenvolvimiento
laboral. Para ello se plantearon lo sigulentes objetivos.

" Analizar los cambios motivacicnales, individuales ¥
colectives que se producen como resultade de la implantacidn
de Calidad Total".

" Identificar si la presién de trabajo es un factor que
influye en los trabajadores pare realizar sus labores”

“ Comprobar si el procsso de Calidad Total llena 1los
objetivos de evaluacidn de dicho procesc®.

Para la fundamentacién tedrica de la investigacidn se
consultaron varice autores, por 1o gue sSe espera sea este un
aporte que sirva de base para maximizar los esfuerzos de la
comunidad empresarial. :
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CAPITULD I
1. MARCO TEORICO

El impacte de ls revolucidn industrial, tuve su efecto
en el trabajo y en las personas, porgue la magquina reemplazd
el trabajoc manual. Esto trajo problemas con el deserrollo
econumico: la competencis con otros paises en el mercado,
conflicto de clases, huelgas y un elevado nivel de vida para
algunas personas.

Esta evolucion avanzd a partir del siglo XVIII, sin
embargo, &1 auge que tuvge la industria con  los grandes
inventos fue entre los siglos XVII v XIX. La revolucifn
industrial puede dividirse an dos EpocCas: la primera
revolucidn industrial o del! carbon y del hierro ( 1,780 -
1,8580) vy segunda revolucidn industrial o del acerc vy 1la
electricidad { 1,860 - 1,912 ).

La primers revclucion industrial se divide en cuatro
fases:

1. Mecanismos de la industria v la agricultura.
2. Apligacién de la fuerza motriz a la industria.
3. Desarrolloc de los transpories vy de las comunicaciones.

4., Desarrcllo del sistema fabril.

La segunda se caracteriza por la utilizacidén del acero,
el usoc de la electricidad y los derivados del petrolec, el
desarrollo de 1& maquina automdtica cor un alto grado de

especializacion de trabajo. La evolucion técnica le dig un
fuerte impulsoc a la productivided social deil trabaja, reduic
los gasteas de preduccidn, basicamente, da lugar &

aparecimiento del proletariadeo como una clase intermedis muy
proxima a la burguesia.

Todo lo anterior ha provocado cambios marcados en las
diferertes formas de trabajo, desde la barbarie, hasta
nuestra £pocs en que le téonclogis crece a pasos agigantados;:
eltrabajo toma cada vez nuevpns giros en pos cde obtener como
resultado le satisfaccion de necesidades de cuien la realiza.
Ern los paises desarrollados la industria artesanal ha
desapsrecido por completo, iLas perspeciivas de los obreros
no calificados, son escasas o casi nulas.

En gl pasado, los obreros eestablecieron contacto con
1os duefos de los medio de produccian. Actualmenmte en las
empreas grandes jamas un trabajsador conocs al presidente de
lacrganizacidn. En la sociedad ds principios de siglo XIX,

524



eran raros 1os cambioes, cada artesan era experto en su
trabajo v nonecesitaba supervisién de un Jefe. En  la
actualidad los cambios constantes ¥ la forma de motivar al
+rabajador se vuelve cada ver mds compleja.

Debemos reconocer gque en Guatemala aun persisten las
formas rudimentarias de trabajo que en los grandes palises
industrializados prevalecian durante la época de inicic de la
revolucidn industrial. Tn los pueblos indigenas se sigue
cultivando la tierra. ccn métodos tradicionales, hay talleres
artesanales vla industria familiar - en varia é&reas =€
mantienen.

Los habitantes del altiplanc en su mayoria, cultivan
minifundics en cierta épcca del afio, el resto deltiempo libre
lo emplean en trabajos asociados en las fincas vecinas ¢ bile
se trasladan hacia las fincas de la costa sur.

La industria de la construcciodn tiende a abscrver a2
muchos campesinos, quienes en busca de mejores exXpectativas
emigran hacia laciudad capital enforma temporal ¢ permanente.
Esta forma iLradicional de opsrar, no permitee mejorar el
rendimiento econémico de la actividad laboral opara los
distintos sectores involucrados.

Algunas empresas gue han sido lideres enel pals, recién
estdn preocupados por desarrollar sus métodos de trabajo
personal. Ya no se ve solamente la productividad comc forma
Ynica de elaborar sus productos sine también la flexibilidad
para adaptarse & las condiciones cambiantes del mercads.-

Cambiarla productividad implica modificar el sentide de
las proyecciones hacia a1 futuro, vya gque esta orientacidn
exige. replantear las estrategias en cuante & la medida
cperativa sin que el trabajador reciba opersiva aumento de lia
cargs - laboral Q trabajo. considerandose trabajo "Toda
actividad corporal o intelectual que conduce a un resuliadc
gue se ha propuesto elsuieto. en sentido estrictc ¥
econdmico, siendc unsa aetividad 4que se  propong adguirir
medios pare 1la subsistencia. para la satisiasccidn de
necesidades © deseos”. (1)

El trabajo es realizadc por Serees humanos con €1
proposite de obtener medios pars la subsistencia v
satisfaccidn de necesidades o deseos. tales como:

1. El placer del movimiento. la tendenciza al juego.
2. E1l afan des producir, rendir, convivencia, esfuerzo.
3. La defensa contra las privaclones.
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COMUNICACION

Una ides por grande gque sea resulta  inutil si no se
transmite y se comprende. La comunicacidn perfecta, en caso
de existir, se daria cuando un pensamiento o idea fuera
transmitida de modo gue 1la imagen mental percibida par el

receptor coincidiera exactamente con la . del emisor. La
comuniracion realize cuatro funcienes basicas en el interior
de un  grupo u organizacion, siendo ellos: contral,

motivatiodn, expresién emocional e informacion. Egto ftambien
ayuda a mantener control del comportamiento oe los empleados.

ia organizacidn poOSEE jerarquias de autoridad y normas
formales que es preciso que se scaten. Por ello, se exige
gque los colaboradores comuniguen primero sus gQuejas a su
supervisor inmediata, que se ajusten a la descripcidin su
puesto pque obedezcan & las politicas de 1la empresa. La
comunicacitn propicia la motivacién al esclarecer a los
colaporadores lo gue han de hacer, la eficiencia en lao que
estan ilevando a cabo v las medidas & tomar para mejiorar el
desempenc en Caso que sea insatistactorio.

La fijacidon de metas concretas, i1a retroalimentacion
acerca del avance enla consecugion de los objetivos y el
reforzamiento de ias conductas deseadas estimulan la
motivacidn vy requieren comunicacion. Para muchos
colaboradores su grupo de trabajo constituye la principal
fuente de inmteraccion social, por lo tantg, la expresidn de
sUS EMACiLNES. La comunicacidn que tiene lugar en su grupo
es un mecanismo indispensable para exteriorizar su
frustracion y sentimiento de satisfaceion.

Gi existe una comunicacion optima entre los diferentes
niveles, el trabajo pued ser manejado en forma dessritralizade
segun niveles de jerarguia con delegacion de autoridad segun
escalas. La delegacién de su autoridad es ls entrega que
face un individuo e oitro del derecho de actuar, tomar
decisiones, soligitar recurscos, desempefiar otras tareas pars
cumplir con las responsapilidades del trabajo.

En sentido tradiciomal la autoridad va desde el supsricr
hasta el subalterno. Hay que determinar las obligaciones y
resposabilidades de cadsa individuc para avudar & determinar
cus necesidsades de poder a traves dels autoridad formsl
pudiendo iniciarse con uns descripcisn de su  trabajo, sin
importar la autoridad que se delegue & un trabajsador. Toda
actividad debe apegarse a un cadigo de normas socialmente
ecperadas de un individuo.
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ETICA

La &tice se define como la disciplina de lc qgue es
bueno v lo que es malo, la obligaciorn y el! deber moral. La
4tica comercial se refiere a la verdad y justicia,contemple
varios aspectos como las expectativas de ia sociedad,
competencia Justa, publicidad, relaciones publicas. autonomia
del consumidor v comportamientoc dentro y fuera del pais.
Integrar la conceptualizac:ién ¢tica de la wvida corporativa
diaris es lo que entendemos por institucionalizar la etica,
esto se logra a través de fres maneras:

i. Ppliticas o un codigo de la etica de la compafis .
2. La ensefanza de la étics en las programas de desarrolla.
=, Un comité de ética formalmente designado.

" 1la eética de la institucién sdlo puede hacerse realidad
si cada individuoc actua dentro de sus canones. Actualmente
existe una modalidad basada en principics filosoficcs gue |
estimulan al individuo & brindar lo mejor de si con
entusiasmo y apego a la e#tica sabiendo que seré retribuido
proporcicnalmente a la medida de Su esfuerzo. Dicha
modalidad es Calidad Total, gue surge de los principios
americanos del contraol de calidad habiéndose universalizado
por medic de la unidn de cientificoes e ingenieros del! Japdn,
quienes reemplazarcn las teorias X y I (2)" Siendo 1la
Calidad Toatal una filusofia que se convierte en una forma de
vida.

MCTIVACION

En sintesis podemnos decir gue la motivacion "Son
impulsos internos Que llevan al sujeto a realizar una accisgn
movidec por interés vy necesidades" (33 .

Saul Gellerman dice gue motivacion es : "Todas personsa
gue esté motivada & ser la clase de persona gque piensa, ©oOmo
debe ser, y como se le debe tretar pars su auvtorealizacion.”
Mencionando gue si le necesidad de dinerg status, logro v
reconccimiento no son satisfechas gausan ls frustracion ia
cual s2 presenta cuendo hay una barrera entre }e persona y la
recompenss (4).

{(ZYPaiz, Organizacictn,Moduleos de Capacitacion, Buatemala
1,994 pp 11 .

{ZiLicda. De Maldonade LJEg£ith, USACD. Jefe del Depto. de
Invest, CIl&EPs.

(4)1Bolles, Robert, UT. Teorias de le Motivacion. Investigacion
v Evaluagisn, Trillas México. 1,991,

Oy
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TEORIAS DE La MOTIVACION

Debidc &1 auge del papel de la motivacicn. en la vida
del ser humano varios autores estudiaron esta, segun sus
propias experilencias y necesidades.

Maslow segur su Jjerarguia, afirma que las necesidades
humanas forman wnae piramide. Cuanto esta =satisfechas la
necesidad ma&s urgente de una persona, la siguiente necesidad
m&= urgente se torma en el primer impulsc motivador; cads
necesidad sucesive no surge hasta gue la inmediats inferior
estd satisfecha. (5). Necesidades fisiologicas se refieren a3
las necesidades mas elementales que todos tenemos, alimentos,
bebidas, abrigeo y descanso.

Necesidades de seguridad: protecci®dn contra el peligro o
privacion .

Necesidades del ego: Segun Maslow, as personas tienen
un apetito constante por un msyor legro, mayor tonotimiento vy
mayor reconocimiento.

Necesidades Sociales: Son como las de afiliscidn, dar y
recipir afecto v amistad.

Necesiddes de Autorealizacion, es la necesidad Qque
tenemos todos de convertirmos en la persona gque cremos poder
llegar s ser.

La teoria de 1a Motivacidn de Vroom aporta gque la
motivacién de wun emplieado aumenta cuandoc logra alcamzar una
mets existiendo frustracidn cuando hay barrers entre persona
g incentivo. (&)

Frederick Herzberg, o©Opina gue el enriguecimienic del
pugstoc s motivador ¥y hace interesante =) trahajo. Ademas
expresa quelos retos experimentan sensacidn de logre vy que
existen cinceo scociones generales psrea enrciquecer el puesto

del sub aridinade (7).

1. Formar grupos de f~abaje naturales.

2. Combinar las tareas.

Z. Establecer responsabilidades hacis elcliente.
4, Carga vertical, planes, corntroles, programas.
3. Abrir canales de reiroalimentacién.

{5} loc cit.
(&) loc rit,
(7) loc cit.

08



Ademds de lo anterior, Herzberg aporta siete principios

para el enreguecimiento del puesto.

1. La motivacion debe ser central al problema.

2. No debe haber una manera mds facil.

3. Los factores higiénicos deben ser adecuados.

4. El Puesto debe ssr bajo en supotencial motivador.

5. El enriquesimiento del puesto debe ser 1ieécnica ¥
economicamente viable.

6. Lz capacidad debe ser importante.

7. Los trabajadores deben desear y estar dispuestos para

el cambio.

Atickson ¥y Meoclelland, propone la teoria equitativa de
la motivacién, 1la cual es una necesidad de balancear sus
insumos o trabajo v sus recomendaciones (8) .

1. Necesidad de Logro: Motivadas por necesidades
superiores, desean riesgos moderados v retroalimentacidn
rapida ¥ concreta.

2. Necesidad de Pedir: Sugieren, oOpinan y convencen a los
demdas.

3. Necesidad de Afiliciacidn: Necesidad de amistades
cercanas.

Definicidn de Motivacion:

Es llamar la atencién de una persona © un Erupo. <On el
£in de tenerlos entretenidos en determinadas actividades gue
se realicen para poder finalizarlas con éxito. Actividad gue
realizan los individuos con entuclasme ¥ sin limitaciones.
tratando de encontrar respuestas positivas.

COMPORTAMIENTC ORGANIZACIONAL

Estudia las maneras en gue las personas actian dentrc de
lascrganizaciones. Es asi que elementos clave son personas,
quienes constituyen el sistemz social, interno de ia
organizacién, lacual estd compuesta por individuos ¥ gBrupos.
tarnteo grandes como peguelos.

(Biloc cit.
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La estructura interior de las Qrganizaciones necesita
Siferentes trabajous para ejecutar todas las actividades de

una empress, Hay gerentes, subal ternos, cantadores, ¥
esnsamblsadores, todos ellos deben relacionarse para gue de
esta forme el trabajo que realizan sea eficaz. El hombre
siempre busca los recursos auxilisares que  le sirvan para

realizar su labor cen mayar experiencia. reduccion del costo
operativo v del esfuerzo fisico N mejorandoc  ademss el
rendimiento personal.

£l medic dornde se trabajs debe tomarse en consideracior
al estudiar la motivacidn en las crganizaciones. Muchos
aspectos del amhiente del trabaio imfluyen en las
satisfacciones del empleado ¥y su productividad.

Le ubicacion de! empleo influye en el personal por medio
de la proximidad de tiendas, restaurantes, bancos y otras
servicios. Sila calefaceidn, los elevadres, las cafeterias
los sanitarios de la empresa nosn adecuados y afectan
negativamente el rendimiento.

Es aqui donge interviene la Psicologia ambiental,
disciplina gueversa sobre elinflujo gue e! medic ejerce sabre
la conducta humana. Los psicdlogos estudian factores tales
Lome s

1. Tluminacion: existen prablemas para calcocular la
intensidad adecuada er diferentes tipos de trabajo, la
distribucion de la luz y €l resplandor, representan un
groblema que debe tenerse al! momento de disedar la
iluminacidn,

2. £l ruida: problema coman en las &areas de trabajo gue
puede ocacicnar sordera totslo - parcial, el objstoc de
remediaric es can las leyes favorables gue establecen
el nivel méxime de ruido s gue pueden estar sometidos.

. El calor: en las industria, es util medio de
codificacion, impide la fatiga visual, ¢rea ilusiones de
tamafo y temperatura, mejora la talidad, estética del
lugar de trabaio y no afecta nade en la produccian.

4. La musica: no parece afectar la eficienciz, mas bien s
algunos empleados les gusts ¥y gracias & ésta algunos
ambientes laborales son mas agradables,

. La temperatura y la humedad: la comodidad gue se siente
gependerd una de la otra o de: movimiento de agua. B5i
las condicienes no son gratas disminuye de immediatoc la
productividad, especiaimente en los trabajios que
requieren actividad fisica.
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Si el ambiente de trabajo es favorable, todos  los

aspectos gel proceso de produccidn seran mejores. Los
individuos haran mejor su tarea, sintiéndose bien consigo
mismo y establecerdn mejgres nexos con sus compafneros.  Las

relaciones en €1 trabajo nos llevan & convivir con perscnas
ajenas a nuestra familis v a cirgulg de amistades,con un
objetiva comun, que es el de la Empress en la que trabajamos.

lLos diferentes tipos de personalidades que se encuetran

en una empresa Hhacen que haya una gran diversidad de
intereses v de comportamientos, lo que puede difucular
nusestras relacicnes humanas con cads wno de ellos. Las

relarciones entre personas que forman psrte de una empressa se
metabhlscen de manera natural, ya que el trabajo es 1a forma
mas comun de servir a otros vy obtener lo necesario para
satisfacer las propias necesidades.

Fl trabajo vy el tipo de relacidn en una Empresa tiende =
volverse de cardcter permanente, y puede llegar & abarcar la
mayor parie de nuestro tiempo, es la ocupacion & la que se le
dedica la mayor parte de nuestra vida. Surgen problemas de
relaciones humanas en la vinculacidn del individuo con
su grupce, de los individuos entre si, del grupo con otros
grupos del lider con su grupo y del individuo.

" La probabilidad de que se presenten situaciones
problemdticas cconflictivas que requieren una decision es
mavor en los grupos gue en los individuos, va gue el hecho de
que varias pErSONAas se vean involucradas entrafia la
gxistencia de varias perspectivas o punteos de vista que por
lo mismo, deben ser unificados pare la accidn cualquiersa que
ses ls forma comdg fonsiga esa unidad " . L 9 )

Los vendedores gue reciben mal & sus clients venden
menos gue los que Tfueron adiestradas en las +telacianes
humnas, va& que todo ser humano posee muchas necesidades al
estar en su trabaljo.

Una necesidad humana s un vacic personal que debe ser
llenado; ¢sto determina todps los procescs mentales vy del
comportamiento.

Una necesidad de mantenimiento fisico es una necesidad

de supervivencia bioldégica, ealimente, a&agua, o=xigenoc vy el
abrigo son esenciales para mantener la vida.

m
e

{2} Ignacio Martin, Baro. Sistema BGrupo y Poder, {
Salwvador; UCH 1,989, pp 370 )
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En la sociedad sctual la mayoria de 1los trabajadores
dependen de sus Empresas para abtener los recursos necesarior
pars satisfacer sus propias necesidades v guienes dependen de
ellos . Esto significe que la& mayoria de los trabajadores
esperan recibir sueldos o salarics adecudados para mantener
estas necesidades.

Todo individuo tiene la necesidad de sentirse seguro, a

salvo y protegido de cualgquier cosa que pueca herirlo. Puede
temer & factores gue puedan herirlo fisicamente © preocuparse
por las posibilidades de pena y angustia mental, Con

frecuencia los ftrabaiadores se sienten inseguros respecto a
las acciones de sus supervisores, mientras mas confianza
tenga un 4£rabsjador y hacia su supervispr, mas seguridad
siente en su trabajo. La confianza hacia los supervisores
se logra basicamente a través de una atencidn consistente,
regular e interesads por parte de ellos, perpo siel supervisor
es dogmatico, arbitrarico e inconciente, sus subalternos se
sentiran inseguros. :

También el ser humano tiene necesidades de las
relaciones interpersonalescen iogs demas, relacien de
pertenencia, asociacidén, de aceptacidn del! compaferc o la
necesidad de dar v recibir amistad y amor, se caracteriza por
naturaleza reciproca de dar y recibir atencitn, espera
identificarse en el grupo y colaborar para ellogro de un fin
comun, brindar lo mejor de si, conservar la necesidad de
competencia, la cual es el deseo que tienen los seres humanos
de sentirse adecuadns o© rtapaces de realizar tareas.

La satisfaccidn se obtiense cuando el trabajader se
siente adecuado para cumplir las tareas que se le asignan
vy cuandao se siente capar de continuar de la misma maners,
haciende urne labor tan buena o mejor gue otras en la misma
actividad, obteniendo & 1la larga la satisfaccisn de sus
necesidades de reconpCimiento.

Una de las formas més simples y Gtiles de complacr esta
necesidad consiste en gue los supervisores reconozcan vy
alaguen un buen trabac va qQue los empleados responden
entusiastamente al elogio. Este aspecto debe ser controlade
para evitar que se cree un sentimientc de superiocridad, que
gs diferente a lea necesidad de poder, gue es aquella en la
gue 2! individuo quiere sentirse capar de dominar © controlar
la utilizacidrn de cbietos Ffisicos vy las acciones de los
gemas.

Cuandc un administrador descubre el deseoc de finalicer
une tarea con base en sus  esfuerzos, en wno de sus
subalternos, tiene le oportunidad de estimular la imiciativa
del trabajador y proporcionarie las condiciones gue requiere



este retc. En ocacianes, el logro del objetivo e muy
difieil, puede incluso parecer imposibie. 5i esta situacion
se presenta al individun, necesita conservar la esperanzé,
deses humano cde creer en la posibilidad de que el futuro
traerda congiciones o circunstancias mejores que las que ya
existen, gque coincidan con los valores y espectativas.

De esta forma elindividuo conservara 1 entusiasmg

y seguira aportando al grupoc para el éxito de la labor, que
es mas factible de conseguir mediante la umion del esfuerzo vy
la capacidad mdxima de todes. E1 poder grupal, no se concibe
coma un objeto de las relaciones sociales que emerge por las
diferencias entre los individuos, diversos recursos Qque
disponen 1los actores, va sea individuos, grupoes o
poblaciones enteras.

La aceién grupal tiene un efecto en la realidad misma
del grupo que la realiza, bien sSses consolidandelo y aun mas
]1levandolo a su desintegracion . Hay gque tomar una decisisén
cuando se encuentra enfrentando una situacion total o
parcialmente nueva, cuando se afronta un problema pars el
cual na existe una respuesta 0 solucitn conocida, la
necesidad de actuar se aplica tanto a las personas
individuales o grupales.

CALIDAD TOTAL

Vamos a definir ésta como una estrategia laboral ¥
pesicolaboral, gque permite superar el nivel de satisfaccian
del cliente al menor costo posible, mediante el mejoramiento
continuo de procesos, productos y servicios, maciendo las
cosas bien desde la primera vezZ.

CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Este modelo de administracion se enfoca al desarrollo de
la calidad en el sentido mas amplio, con todo el personal ¥y
en todas las actividades gque realiza la organizacion.

Se necesita un profundo compromiso Yy convencimiento del
cambio de los sisiemas administrativos tradicionales & un
sistems participativeo conciva =@ los hombres ©oOmQ Seres
humanos capaces de cemprender s trabajo vy desempefarloc con
verdaderoc sentido dentro de la calidad vy productividad.
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CARACTERISTISCAS DE LA CALIDAD TOTAL

1.

o

1C.

incorpara & 1a calidad dentro del planeamiento
estratégico de la organizacion,

Enfoca al cliente como razén ge ser de suw actividad. La
vz del cliente.

Compromete a la direccien £or un cambio de mentalidad
hacis la administracien participativa. Todas las
unicdades de la organizacion son responsables por  la
calidadg.

Desarrolila los recursgs humanaos a traveés de
capacitacidn, motivacien Y pRarticipacion en grupos de
trabsjo, respeto, desarrsllo Yy reconocimiento de cada
persona.

Desarrclla a las proveedores por medio de mutus
confianza y coaperacién. Integrados al! sistema de
calided de la organizacion.

Estimula el uso  de tecnicas ectadisticas para el
analisis de la informacion y el control de los procesos,
Como base para tomar decisiones. La proxima etapa del
Proceso es su cliente. La voz detl proceso.

Vels por el mejoramiento continuo de calidad.
Presta servicios a1l cliente. Propicis la fluida
relacién entre ia organizacion y el usuario a traves de

eficientes andlisis Yy sclucidn de reclamos.

Estimuls el enfogue preventivo, eliminando las causas de
los problemas en lugsr de rtorregirlos.

Asegura la calidad obterida y entregada, sstisfaciendo
necesidades vy deseos del consumidor.

BENEFICIOS DE LA CALIDAD TOTAL

Mayor seguridacd de que los productos cumplen com las
especificaciones,

Mejor cumplimiento de plazos de entrega.
Mayor productividad.

Menores costos de produccidn.
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Meior moral del personal.
Menores riesgos de accicnes legales.
Mejior comunicacion con la direccidén.

Mejor posicién de los productos en el mercado.

DBJETIVOS DE LA CALIDAD TOTAL

La satisfaccion del cliente : La razon de ser del
negocioc s el cliente, El objetivo primordial es la
satisfaccion de las necesidades de compra del cliente,
por lo tanmto todos los esfuerzos estéan comprometidos a
lograr este obietivo.

La satisfaccion y motivacidn de los colaboradores: Se
busca cresar y mejorar un ambiente de trabajo que permita
aprovechar y desarrollar al midximo su  potencial ¥
talento, logrando que se sientan prgulloses de su
empresa ¥y responsables de la mejora continua en la
productividad y segrvicioc al cliente para el laogro del
éxito.

Una estrecha relacitn con los proveedores : BQue son las
empresas o persanas que suministran productos o
servicios comoc elementocs clave pars satisfacer las
necesidades de la clientela. La mision estrategica es
formar un equipo de trabajo con los proveedores en una
relacion de mutuo beneficio y a largo plazo para ofreter
los mejares productos ¥ servicios en condiciones dptimas
a los clientes. :

El incremento de la productividad: Es la relacidn entre
los resultados que se obtiemen y los recursos gue se
utilizarn para alcanzarlos. Es muy importante gque el
incremento de la productividad sea uno de los ohietivos
bidsicos de la calidad, va gue la empress debe mantener
su liderazgo y su posicidn en el meercado y prepararse
para el ingresc en nuestro pais de una competencia
extranjera.

Para el logroc de estos objietiveos ls esirategie & seguir

bhase en lo= sigulentes prinmcipios:

Capacitacion
Liderazgo Gerencial
Recangcimiento
Comunicaglan



RULI

La capacitacidon se lleva 8 cako en forma de cascadai los
asesores de callidad, capacitaran a la alta gerencla y lu=go
al grupo de instructores. Estos dltimos capacitardn a todo
el personal. El opbietivo de 1la capacitacisan es dotar de
conocimientos ¥ habilidades a todos los colaboradores vy
generar actitudes positivas en etlos.

El liderazgo gerencial es el motor gue mueve = los
colaboradores & aseguir el ejemplo y ser facilitadores,
removedores de obstdculos para permitir alcanzar los

objetivos propuestos.

El reconocimiente ddebe ser una actividad constante a
traves de 1la cual se wvalora, motive y estimuls a los
cclaboradores por sus aportes, comportamientos, esfuerzos y
resultados sobresatientes, agrientados al mejoramiento
continuo de los egquipos de trabajic, como de aquellos
individuos que con su actitud incrementan los logros de
S Qrupo .

Le comunicacion brinda comprensidn mas clarza de nuestro
problema ynecesidades, facilitando con ellc encontrar mejores
soluciones. Para lograrlo se debe ser claro, consistente y
ocpartunc en ios mensalies v utilizar los medios vy el
vocabulario adecuado parsa cada nivel.

CIRCLLOS DE CALIDAD TOTAL

Los Circulos de Calidad fueron concebidos en el Japodn en
1,961, bajo el liderazgo del Dr. Kauro Ishikawa, por entonces
profesor de Ingenieria en la prestigiosa Universidad de Tokio

.~ Un tirculo de calidad, es wun grupc natural de trabajo en
el cual el 3jefe v sus colaboradores insediatos hacen suyos
los compromisos del grupo ¥ sE reunen para reslizar
participativamente lag actividades de prevencidn, control vy
meioramiento.

CIRCULD DE CALIDAD GERENCIAL

El circulo estd formado & su vez, per Jjefes de otras
personas, ¢ contribuidores individusles de alte nivel. Por
razén del tipoc de trabajo de los integrantes, los Circulos de
Calidad Gerencial utilizar herramientas asdministrativas.

.oz Circulos de Catidad Gerenciales promueven el
autocontrol basado hasta les niveles de supervision 4, ls
responsabilidad por los planes,los resultados vy la toma de
acciones cortrectivas.
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Los supervisores toman la responsabilidad por la
pliminacidn de las causas asignables de problemas ¥ PIDEN
AYUDA solamente cuando et asunto rebasa . sus capacidades o
posibilidades. EIl siguiente nivel procede de la misma manera
vy asi sucesivamente hacia arriba, de tal manera gue a la
Gerencia General le llegan soclamente unas cuantos problemas.

CIRCULOS DE CALIDAD DPERATIVOS

Se denomina asi cuando los integrantes son empleados sin
manda v operarios, utilizan herramientas para la solucion
participativa de problemas. En todos lados se definen coma
grupos de trabajadores de una misma &area aguellos que se
reunen para resolver problemas gque contemplan en su propia
area.

La finalidad de los circulos de calidad operativos es la
constante superacian de los aperarios y la soluclidn
participativa de problemas es el medio para dicho desarrcllo
y no el fin en si mismg.

ta clave para la exitosa y permanente participacién en
los circulps, es un proceso de concientizacién tendiente a
despertar los valores internos de cada individuo y dar su
verdadero significadc at trabaja, a la empresa vy & la patria.

DRJETIVDS DE L.DS CIRCULOS DE CALIDAD

Loes circulos de calidad dan la pportunidad de contribuir
a la felicidad de los integrantes, al mismo tiempo que
aseguran altos niveles de productividad, quedando como
objetivos de lps Circulos de Calidad, los siguientes:

- Servir de marce para el desarraolio permanente del
personal.

- Facilitar la integracion del personal, al cuerpo de la
empresa.

- Servir de marco para la Calidad Total.

- Promover el desarrolo personal y de liderazgao.

- Desarrollar relacicnes armanicas entre la gerencia y los
colaboradores.

- Aumentar la comunicacidn en la empresa.

- Aumentar la motivacion de los empleados.

- Ectimular un trabajo de equipo mas efectivo.

- Promaver un verdadero intereés en el trabajo.

- Crear la aptitud para resolver problemas.

- Establecer uns actitud de prevencion de problemas.
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BENEFICIOS DE LOS CIRCULDS DE CALIDAD

Fars gque un sistema tenga #xito, es indispensable gque
todas las personas relacionadsas con &1, salgan beneficiadas.
En este Sistems Integral de Circulos de Lalidad salen
benefiados :
- El hombre misma.
- Los empresarios.
- La Comunidad en General.
MIEMBROS DEL CIRCULD .

Son los integrantes del grupo natural de trabajo cuando
son firculos temparales o de otras areas, empresas o

departamentos, siendo sus funciones las siguientes.

1. Preocuparse por su propio desarrrollo y aprovechar los
programas de entrenamiento .

2. Participar en la plangacidn, contral y mejoramiento de
su propio trabajo.

3. Practicar el autocontrcl.

4, Practicar las reuniones del circulo.
CARACTERISTICAS BASICAS DE LOS CIRCULOS
- Integrantes de un circulo permanente: Miembros de una

area con lider de preferencia el jefe.

- Integrantes de un Circulo Tempbral. Miembros de
diferentes areas o empresas.

- Numero de integrantes: de 4 a 12 miembros.
= Frecuencia de reuniones: Una vez por semana.
- Duracidn de las reuniones: Una hora.

- Requisitos de las reunipnes: Trabajo productive,
manifieste por el avance del provecto.

- Entrenamientos: Después de los modulos basicos, de
intrenamiento segun las negesidades del circulo,
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- ncentivos morales: Segun el plan de recorocimienta.
- Incentives econtmicos: Ninguno.
- Nombre del circulo: EL escogido por el grupo.

- Cadigo de conductas El elegido por £l circulo.

PROCESD DE INTEGRACION DE UN GRUPO
Los miembros del circulae:

- Se conocen y se€ aceptan.

- Desean servir a SUS compaderos.

- Hacen suyos los objetivos del circulo.

- Participan en la solucion de problemas.

- Practican =1 autacontrol.

- Participan en la planeacion.

- participan en el mejoramiento de los procedimientos.

AGENDA

- Elaborar lista de puntos & tratar en la reunidn.
- Realizar la reunitn de actuerdo a la agenda elaborada.
- Los puntos de una agenda son la prioridad de la reunion.

COORDINACION

- Selecciponar £ grupo €1 coordinador de la reunion.
- E1 coordinador dirige le junta con el orden de la agendsa
- el coordinador mantiene el orden en la reunidn.

ORDEN

- Tratar cada puntoc de la agends hnasta concluirlo.
- Tratar un s&lc punto & la ver.
- Evitar desviarse del tema.

PARTICIPACION

- Famentar la participacion, ya Qque 8% responsabilidad de
todas.

- Todos deben aportar susideas vy opiniones en cada reunlon

- Pemastrar interes en las ideas de los demés ¥y
escucharlas.
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TOMA

UM~

PE DECISIONES

Las decisiones deben basarse en informacison objetiva.
Cada decicidn estard tomada hasta gue todos estén de
acuerdo.

Una persona puede ser convencida & traves de la
negociacion.

MINUTA

AUTO

Nombrar un responsable para elaborar la minuta en cada
reunitén.

Anotar toda informacidn relevante y necesaria en la
minuta. ’

Elaborar una minuta en cada reunion, con copla para cada
uno de los miembros.

EVALUACION

Evaluar el resultado de la reunicdn cuando ésta fipaliza.
Resaltsr lo positivo v las acciores a tomar para mejarar

20



1.2 HIPDTESIS

La implantacien del proceso de Calidad Toial en la Tienda de
Paiz Novicentro zona 11, causa mativacion en los empleados
para desempefiar sus labores cotidianas.

VARIABLES
Independiente: Procesc de Calidad Total.
Dependiente: Motivacian.

INDICADORES

V.D Desinterés .
Comunicacion.
Productividad.

V.1 Supervision
Incentivos.
1.3 DEFINICION OPERACIONAL DE LAS VARIABLES

V,D COMUNICACION: Intercambio de informacidn, ideas
conceptos, sentimientos, etc. entre dos O M3s personas.

MOTIVACION: Falte de cumplimiento de necesidades
personales, bajo nivel de autorealizacidn personal.

PRODUCTIVIDAD: Medida de eficiencia de produccion.
Razén entre produccion y factores de produccion. Ej:
10 unidades por hpmbre y Ol hora de trabajo.

v.1l CALIDAD TOTAL: Forme de orientar la direccidn,
administracian y operacién de las empresas con la mira
fundamental de satisfacer a los clientes.

INCENTIVD: Estimulo hacia una mayor actividad o
eficiencis .

SUPERVISION: Enfogue segun ! cual las decicones se
toman er base al conocimientoc gue poseen los individuos
sin considerar la posicion que tengan en la
organizacién, Estile de direccidn basado en el criterio
de que cusando menor sSes la supervisidn ejercida menor
serd para la empresa.
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CAPITULD I1I

2. TECNICAS E INSTRUMENTQOS

2.1 DESCRIPCION PE LA POBLACION

Para realizar la investigacion se trabajd con empleados
de la Tienda Paiz Novicentro zena 11, dque oscilan entre 20 ¥
43 sfics, de ambos sexas, diferente estado ciwvil vy diferente
nivel educativo.

El tamsfio de la muestra gque se uiilize fue de 25
empleados de 84 en total, pertenecientes a la condicién
sprivecondmice media baja, ya gue el estudip unicamente toms
de muestra a empleadus que laboran en los diferentes areas de
la Tienda Paiz Nowvicentro zona 11, sin tomar en cuenta a los
jefes o mandos medios, debido a gue la muestra pertenecia a
los circulos de calidad operativos.

2,2 TECNICA DE MUESTRED

Para fines de ecte estudioc la muestra que sSe utilizo
quedn estructurada de la siguiente forma: Muestreo ne
aleatoric; tomandose el 3I0% de los empleados de la tienda,
los gue fueron escogidos a través de una clave (Z), 1a cual
consistid en darles una ficha a cada uno, la que iba marcada
con una letra (A) v {Z). Al empleado que tomé la ficha (Z)
se le aplicd la encuestra, eliminando a los (A).

2.3 TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

El imstrumento que se utilizd para recopilar la
Informacidn de esta investigacidn fue un  cuestionario
elaborado por la investigadora con preguntas abiertas el que
fue aplicado a 25 empleados de la tiends, en ur ambiente
agradable, con la& supervisidn por parte de la examinadora
asegurandose que cada empleado hubiera comprendide las
instrucciones con el objetivo de conocer su criterio acerca
del procesc de Calidad Total gque se estada manejando en la
Tiends Faiz Novicentre zona 11, tomandose como  base 07
indicadores los cuales se mencionam a continuacion.

- Calidad Total
- Supervision

- Incentivos

- Desintersgs

- Comunicacidn
- Motivacian

- Productividad

22



Al finalizar la aplicacion del cuestionario se procedid
a la tabulacidn de las respuestas obtenidas para poder llegear
a establecer y exponer €n forma cualitativa ¥ cuantitativa
ios resul tados.

2.4 TECNICA DE ANALISIS

Despugs de la recopilacian de datos se procedis a la
tabulacion de 10s mismOG, empleando la tecnica de analisis
porcentual. Las resul tados pars cada indicador se presentan
por medio de graficas de barras.
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EAPITULO III
3. PRESENTACION, DISCUSION Y ANALISIS

DE RESULTADOS

El presente trabajo ee un estudico que se realizd en las
instalaciones de la Tienda Paiz Novicentro zona 11, ciudad de
Buatemala, Se toméd una muestra de 25 empleados de dicha
tienda.

Luego - ge recibir la respuesta afirmativa para realizar
el trabajo de campo por parte del Gerente Gemeral de 1la
Tienda, se procedid a la aplicacidn del cuestionario.

Al inicisr con los 25 empleados, se percibid un ambiente
misterioseo, ya que los trabajadores ne sabian para que se les
habia citado, al informaries gque responderian un
cuestionario, bubc empleados gue se mostraron colaboradores,
temerosos v dudosos, ya que pensaban gue si contestaban el
cuestionarioc podian ser despedidos o que la gerencia estaba
avalando esta actividad para obtener informacidon & cambioc v
Ao guerian verse en problemas. Aai exponerles el objetivo del
trabajo y haciéndoles saber que la Universidad respalda dicha
investigacidn , la expresidn de los trabajadores cambiag. Al
ser entregado el cuesticnario los empleados procedieron a
contestarlo, al finalizar surgieron inguietudes por parte de
los empleados, las cuales fueron escuchadas en forma grupal o
individual seguan lo prefirieran los trabajadores,

Entre las inquietudes escuchadas pot los empleados
estan:

- ¢ Qué beneficio obtendremos con la realizacidn de este
estudio?.

é Seran tomados en cuenta los resultados obtenidos?.
= & Beran presentados los resultados a la Alta Gerencia?.

Al responder & o anterior se les informé a los
empleados que los beneficios los obtendrian al tener las
resultados generales de todos los cuesticnarics, siendo
tomadas ern cuenta sus opiniones para que &l presentar los
resul tedos finales a la gerencia, éstas pueden basarse en las
conclusiones y recomendaciones del trabajo.
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Todo lco anterior se describe a continuacion.

En general se encontrd que el 69% de los empleados
recibieron capacitacidn del Proceso de Calidad Total, el
cual consistié en una serie de sesiones realizdndose
todos los sébados por una hora, también se encontré un
31% de negatividad para recibir este proceso. El 88% de
los empleados conoce el objetivo de la Calidad Total que
significa hacerlo bien desde la primera wvez. Y con un
76% de los empleados que cumplen el objetivo de dicho
proceso. Se evidencid clerto grado de dificultad en los
equipos de trabajo con un 60% 5 siendo estas
dificultades falta de comumnicacién, ¥y opiniones tomadas
en cuenta.

. VER CUADRO Y GRAFICA 1

En lo que respecta al indicador de supervisiotn, el 77%
de la poblacién acepta dicho pardmetro, mientras que un
23% de los empleados lo rechaza. De las muestras
estudiadas se obtuvo que el 84% analiza la realizaciodn
del trabajo sin necesidad de supervisidén, mientras la
influencia de la supervisién en el trabajo con un 76%,
considerandose este ultimo dato, significativo.

VER CUADRO Y GRAFICA 2

Er el &rea que analiza los incentives otorgados por la
empresa encontramos que el 72% de 1los empleados
manifiestan conformidad, mientras que €l 2Z8% nc 1o
estan. Se ohservd en un 100% el parametro que analiza la
utilidad o beneficios gue la empresa les brinda a los
empleados. EI reconocimiente del buen desempefic se
presentc con un 568%, constituyendo este porcentaje una
muestra qQue indica mds de la mitad.

VER CUADRC Y GRAFICA 3

En general se encontré gque el 1B% presentan desinterés
en su trabajo, mientras gue el B2%¥ se encuentra
motivado. Observando que el 12 % de los empleados se
ausentan de sus labores por diversas causas, siendo
estas con un 16% de ausencia de actividad por
enfermedad, resultados no significativos.

VER CUADRO Y GRAFICA 4
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Se encontré que 16% de los empleados presentan problemas
en la comunicacién interpersonal. HNo obstante existe
buena comunicacién entre los empleados ¥ supervisores.

VER CUADRO Y GRAFICA 5

De acuerdo a los resultados obtenidos sobre motivacién
de los empleados se encontréd gue el 82% de los empleados
8¢ encuentra motivado en el 4&rea de su trabajo.
Qbservando gue un 96% de los empleados muestran interés
al cliente, pues consideran gue a ellos se deben,
existiendo un 92% de los empleados aque han recibidc
presentes en ocasiones especiales.

VER CUADRC Y GRAFICA 8§

Se encontrd que el 55.% de los empleados presentan buena
productividad en el desempefic de sus labores mientras
que el 45% tiene dificultad. El 84% de los empleados
muestran satisfaccion por la labor realizada en el ares
de trabajc donde se desempefian, mientras que un 88 de la
muestra prefiere que trabajar bajo presién no aumentaria
la productividad.

VER CUADRC ¥ GRAFICH 7
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CUADRO RO. 1

Empleados que recibieron capacitacion sobre €l Dproceso de
Celidad Total.

B Ind Indicader 81 % NG % TOTAL
I Capacitacidn de la empresa

asobre el proceso de

Calidad Total 18 72 o7 28 100
IiI Funcionamiento de ios

grupos de trabajo 10 40 15 60 100
It Conocimiento del obietive

del proceso de Calidad

Total 22 a8 03 i2 i00
v Cumplimiento del objetive 18 76 08 24 100

59% 31%
27




EMPLEADOS CON CAPACITACION
SOBRE CALIDAD TOTAL




CUADRQ No 2

Aceptacidén de los sisiemas de supervisiéon.

B Ind Indicador 81 % NG % TOTAL
I Trabajo sin necesidad de
supervision 21 B4 04 16 100
I1I Influencia de 1a
supervisidn 18 768 08 24 160
II1 Supervisién diascreta 20 80 05 20 100
Iv Instruccidén de los
supervisores 17 68 08 32 100
TT% 23%
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CUADRD M.

a

Factores que podrian originar desinteras.

f Ind Indicador 8 N NO X TOTal
I Ausencia de labores 03 1T 2@ 8B 100
I1 Ausencia por problemas Q& P4 19 Fa 10w
IIT Auseneia por enfermedad 04 1a& 21 84 100
1y pusentismo por llegada

tarde

%R0 B0 80 100
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Factores qgue infileyen en la soiivacion de los enpleados.
F: Ind Ind i cador S = M X TOEAL
I Pificultad para ilegar
puntual a su trabajo 15 &0 10 40 190
i Satisfaccién con el
horaric de trabsio 20 82 05 2N 100
Irx Iinterés al cliente 28 95 01 08 100
Iv Estimulos recibidos en
ocasiones especiales 23 R L2 08 100
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ANALISIS FINAL

De acuerdo & los resultados cbtenidos en el cuestionario
con preguntas cerradas planteadas sin lugar a duda o
confusién, el cual fue aplicado para verificar la implanacidn
del procesc de Calidad Total, encontramos que la mayoria de
los empleados de la Tienda Paiz Nevicentre zona 11, muestran
motivacidn e interés en dicho Proceso que se esta
implementando en dicha tienda, para dque ‘este llegue a
desarrollarse a wcorto plazo en un 100% . Segitn varios
autores definen gque Calidad Total es una manera de orientar
ia direccion de la administracion ¥ la operacién de la
empresa, con 1a mira fundamental de satisfacer a los
clientes. teniendoc comc eje el contrel de calidad ejercido
por todos los miembros de la compafiia y entendiendo la
calidad como Calidad Total, es decir, buscando ofrecer no
solo un producto de excelente calidad, sino también con un
excelente disefio a precic bajo. integrandc oportunamente en
la cantidad y sitio acordado, seguro en sSu UsO0 Yy <con un
servicio oportuno. Sabiendo gue la Calidad Total debe formar
parte en el desarrolle de la empresa para que éste mejore su
trabaje v adopte la responsabilidad de servir al cliente.

Los resultados obtenidos tienden a ser 1légicos en
relacién a algunas &reas las cuales presentan los resultades
mas altos. Satisfaccién en el &rea de trabajo, interés por
el cliente, utilidad de las prestaciones. Podemos observar
que el empleadc a pesar de los posibles tropiezos que puedan
presentarse dentro de la empresa o en el drea de trabajc. dan
su mejor esfuerzec para mantener constantemente el nivel de
motivacién pars asi ofrecer al cliente calidad de servicio.

Cabe mencionar gque la empresa en si, COmO entidad
empresarial presenta una serie de problemas gque todos los
elementas de dichoe ente no tiene respuesta, no tienen
soluciones gue beneficien &l empleado, tomando para este
estudic, unicamente emrpleados de las diferentes dreas en las
que se encuentra organizads la empresa. por lo tantc. ai
revisar log resultados obtenidos se confirmse la hipotesis
planteada al inicio de la investigacidén . " La
implementaciérn del procesc de Calidad Total en la Tienda Pailcz
Novicentrc zona 1}, causa motivacidn en los empleados pars
desempefiar sus labores cotidianas”.
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CAPITULO IV
4. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 CONCLUSIONES

La hip6tesis propuesta al inlecio ” La implantacion del
preocese de Calidad Total en la Tienda Palz Novicentro
zona 11, causa motivacidn en los enmpleades rpara
desempefiar sus labores cotidianas™, qgueda confirmads va
que los resultados obtenidos, reflejan gque los empleados
de la Tienda Paiz Novicentro =zona 11 presentan
motivacion en el proceso de catidad total para
desempefiar sus labores.

La presidén de trabajo es un factor que influye
negativamente en los trabajadores para realizar sus
labores eficientemente.

La Calidad Total provoca cambice motivacicnaies entre
los empleados de la Tienda Paiz Noviecentro zona 11.

Los empleados de la Tienda Paiz Novieentre zona 11
muestran inconformidad en el &rea gue analiza la
supervisidn en el trabajo, ya que el 78% de los
empleados manifestaron una elevada inconfeormidad, siendo
estec preocupante, pues este tipo de trabajo se hace
necesaria la presencia de un supervisor para guiar y
crientar en una mejor forma a los empleados.

Los empleados de 1la Tienda Paiz Noviecentro zona 11
muestran confrmidad con las prestaciones que ls empresa
les brinda enr un 100%. pues coasideran que son las
adecuadas pare ios trabajadores de dichs empresa.
teniendc Seguro Médiceo, Afilizcidn al IGSS, =ervicio de
bus, descuentc por compra, eto.

En el presente estudic se manifiestan los parametros que
analizan desinterés en los empleados en el drea de su
trabajc no se manifiestan resultades significativos,
pues la ausencia de sus labores. ausencia per problemas
personales, asusencia por enfermedad y ausentismog por
ilegadas tarde se encuentrarn ubicadoes entre el TH% y 205
de negatividad.
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Al obtener los resultados del cuesticnario aplicade a
los empleados de Paiz Novicentro zona 11, se observd que
en un 16% de los trabajadores presentan mala atencién al
cliente por problemas de comunicacién entre personal.
Encontrandc buena comunicacion entre supervisores ¥
empleados.

De acuerdo a los parametros y resultados obtenidos se
puede concluir que los empleados de la Tienda Paiz
Novicentro presentan motivacidn en el drea de su trabajo
al cual estan asignados.

Lot empleados dela Tienda Paiz Novicentro muestran en
dos de cuatro 4reas en la escala de factores de
productividad los porcentajes més altos en problemas que
afectan el desenvolvimientc de su trabaje ¥y el trabajo
bajo presidn no aumenta la productividad con un 92% vy
88%, mientras gque las dos &reas restantes presentan un
porcentaje mds significativo.
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4.2 RECOMENDACIONES

Se recomienda a las autoridades de la Tienda Paiz
Neviceniro zona 11 dar continuidad al proceso de Calidad
Total, ya que en este estudic los resultados reflejan
gque dicho proceso causa motivacidn en los empleados al
desarrollar sus labores.

De acuerde a los resultados cobtenidos en la rresente
investigacidn existe mala aceptacién de los =istemas de
supervsion por parte de los empleados de la Tienda Paiz
Novicentro. Esta situacidén debe =er objeto de otra
investigacidn, en lo sucesivo, se recomienda elaborar un
diagndstico acerca de la problemdtica actual ¥ en base a
ello iniciar cuanto antes las acciones necesarias para
mejorar esta situacidn.

Se recomienda a las autoridades de la Organizacién Paiz
traten de estimular peridédicamente a sus empleados, para
mantener la armonia en los grupos de trabajo.

Se recomienda a las autoridades de dicha empresa que la
supervisidén que se les haga a los empleados sea mas
dindmica para gue el desenvolvimiento de los
trabajadores sea come su rutina diaria.

Consideramos quea todo el perscnal debe darseles
talleres de relaciones interpersonales y de orientacidn
al empleadoe a fin de propiciar un =ambiente agradable
dentrc de los grupos de trabajo gque desempefien e
implementar el usc de calidad total para que cada unc se
sienta parte importante dentro d= la organizacidn, y de
esta manera disminuir ls atencidn negativa al cliente.

A las autoridades de Paiz Novicentirc se les insta vara
que continuen motivende a los empledos para gue estos
desarrcllen sus lebores con positivismo.

B¢ linsta & todos 1los empleadosz de la Tienda FPaiz
Novicentro zona 1i, ©para gue continsen con buenas
comunicacidn ent = empleados, supervisores, ya gue

re 1
esto traera grandes beneficios a toda la organizacisn.
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UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS
TRABAJO DE CAMPO

CUESTIONARIO
instrucciones: A continuacién se le presentan algunas preguntas en las que debe elegir una sola
rspuesta, explique el porque de su eleccion, responda con la mayor sinceridad posible.

1. ; Recibié capacitacion por patte de la empresa acerca del proceso de Calidad Total?
]|

Porgue,

2. ¢ Estan funcionando los equipos de trabajo formados en Calidad Total?
sl NO

Porque,

3. 3 Conoge el objetivo que persigue el proceso de Calidad Total?
Sl NO

Porque,

4. ;Se ha Ylevado a cabo el objetivo de Calidad Total?
sl NO

Porque,

5. ; Trabaja libremente sin que el supervisor de linea le este sugiriendo lo que debe o tiene que
hacer?
Sl NC.

Porgue

6. 4 El sistema de supenvisién que la Tienda utiliza para verificar el trabajo afecta en el
desenvolvimiento del mismo?

sl NO

Porque

7. ; Es discreta la supervisién que recibe?
sl

Porque,




&, ¢Es acenada la instruccién por parte de sus supericres para el desenvolvimiento positivo de su
trabajo?
‘ St NO

Porque

9. Cuandio usted considera que esta desempenando bien sus labores  de trabajo. ;La empresa
le da algun reconocimiento?
Si NG

Porque,

10. ;Le han dado carta de felicitacion 7
Si______ NO_

Porque

1. ¢ Considera de wtiidad ias prestaciones que le brinda la empresa?
81 NOQ

Porque

12. ;Se ausenta constaniemente de su trabajo por aiguna causa especifica?
8! NG

Porque

13. ; Prefiere ausentarse de su trabajo cuando hay problemas con sus compafietos de drea?
NO

8l

Porque

14. ¢ Visita frecuentemente al médico?
NQ

8l

Porque

15, ;Prefiere regresarse a su casa cuando se le hace tarde?
Si NG

Porque

16. ;Son tomadas en cuenta sus opiniones para mejorar la accién de su trabajo?
Sl NO

Porque

17. ;Gomunica a sus supericres los problemas que afronta en su drea de trabajo?
NO

8i




orque

B. ;Existe comunicacion entre sus compafheros de drea asi como en las otras areas?
NO

Si

orque.

g, ;Cuando existen problemas de comuricacion enire ei personal Que labom cree usted que ello

tectara ks atencion del consumidor?
NO,

8l

)mque
10. ;La distancia que existe entre sucasay su lugar de trabajo provoca dificultad en la hora de

narcar entrada?
sl NO

orque

21. 4 Esta salisfecho con el horario de trabajo que le ha sido asignado?
sl NO

Porque.

p2. ;Guando el cliente necesita de su atencién usted se interesa en proporcionarsela?
8l NO,

Porgue,

23. 4 Por el trabajo desempefiado ha sido motivado con algun incentive?
NO

Porque

24, ; Se siente satisfecho con el trabajo que realiza en la organizacion para la cual labora?
S NO

Porgue

25, ;Se siente a gusto en el area en la que se encuenira ubicado actuaimente?

Pargue




26. ;Gree que sus problemas personales llegan a afectar €l desenvolvimiento de su trabajo?
st NC

Pomue,

27. ¢ Cree que al trabajar bajo cierto grado de presion aumentaria su productivickad?
51 NO

Porque
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