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Introduccion

Las empresas son los elementos claves
para contribuir al crecimientoy
desarrollo del pais, pero para sobrevivir y
crecer deben lograr la mayor eficiencia,
brindando productos y servicios de
calidad.

Hoy no hay duda de que existe un
amplio consenso respecto a la urgente
necesidad de que las empresas
funcionen muy bien competitivamente,
lo cual no es nada facil, por lo que debe
de emprendery aplicar las mejores
metodologias y practicas empresariales
gue se han desarrollado en el mundo.

En este tema se revisaran los
fundamentos de la calidad.
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Explicacion

Conceptos y terminologia de calidad

® Calidad
Es la totalidad de caracteristicas de una
entidad que le confiere la capacidad para
satisfacer necesidades explicitas e
implicitas.

® Las caracteristicas de calidad
Se refiere a los elementos alusivos a las
propiedades y funciones que las personas

buscan encontrar en un articulo y/o servicio.

El cliente, al adquirir un producto y/o
servicio, busca la utilidad que él necesita
para satisfacer una necesidad.

® Control de calidad
Son las técnicas, herramientas y actividades
de caracter operativo que se utilizan para
permitir evaluar el cumplimiento de los
requisitos disefados y establecidos para
la calidad.
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Aseguramiento de la calidad

Es el conjunto de acciones planificadas y
sistematicas implantadas dentro de los sistemas
de la calidad, para proporcionar la confiabilidad
adecuada que una organizacion cumple con los
requisitos disefados y establecidos para la
calidad.

Sistema de calidad

Este es el término que se utiliza para la estructura
organizativa, los procedimientos, los procesos y
los recursos necesarios para llevar a cabo la
administracion de la calidad en una organizacion.

Administracion de la calidad

Es el conjunto global de todas las actividades
derivadas de |la funcion de la direccion de una
organizacion que determinan la politica de la
calidad, los objetivos, las responsabilidades, y se
implantan por medios tales como la planificacion
de la calidad, el control de la calidad, el
aseguramiento de la calidad, y la mejora de |la
calidad dentro del marco del sistema de calidad.
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Objetivos de la administracién por calidad

Preferencia de los clientes por la satisfaccion
de los productos y servicios

Atraer nuevos clientes
Mejorar la imagen y relacién con la marca
Fidelizar clientes

Cuidado del medioambiente y respeto a las leyes y salud de las personas
Cuidado del medio ambiente bajo un crecimiento sustentable.
Proteger la seguridad y salud de los clientes y el personal.
Cumplimiento con las leyes y regulaciones.

Responsabilidad
social

OBJETIVOS
DE LA CALIDAD

Inversionistas contentos
con las utilidades

Disminuir los costes.
Aumentar los beneficios.
Aumentar la competitividad.

Trabajadores contentos, integrados
con seguridad a lograr los objetivos
de la organizacién

Aumentar y canalizar la informacién y formacion.
Potencializar la iniciativa y la responsabilidad.

Lograr la participacién e implicacién de
todos los departamentos

Procesos 6ptimos de alta rapidos, productividad,
cero defectos, bajo costo

Optimizar los procesos
Prevencién y mejora continua.
Investigacién y aportacién de nuevas tecnologias.
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Enfoque y fundamentos de la
administraciéon por calidad

El Back Office es el conjunto de
actividades de apoyo al negocio. Es la
parte de las empresas que realizan las
tareas destinadas a gestionar la propia
empresa y que no tienen contacto directo
con el cliente; es donde se fabrica, disena
y gestiona la actividad.

El Front Office es la parte de la
empresa que tiene contacto
con el cliente, la que es visible
| para los clientes y en contacto
o \ directo con ellos.

—
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Las dimensiones de la calidad segun:

Vicente Falconi Garvin
Calidad intrinseca Durabilidad
Costo Reparabilidad
Entrega Estética
Moral Calidad percibida
. or el consumidor

Seguridad P

. . Conforme a
Medio ambiente especificaciones

Funciones especiales
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Modelo SERVQUAL
Tangibles

Formalidad
Sensibilidad
Competencia
Cortesia
Credibilidad
Seguridad
Accesible
Comunicacion

Comprensién del cliente
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Actividad
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Con base en lo descrito en el tema, reflexiona sobre las siguientes preguntas.

1. ¢Comprendes los conceptos basicos de calidad?
2. ¢Sabes cuales son< |los objetivos de la administracion por calidad?
3. ¢Cual es la diferencia entre back office y front office?

4. ¢Puedes distinguir las dimensiones de la calidad en el producto y
servicio de acuerdo a las distintas perspectivas?
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La calidad es la capacidad de
producir satisfactores, a través de
bienes o servicios que satisfagan las
expectativas y necesidades de los
usuarios.

La calidad es una funcion de la
administracion empresarial. Calidad
es el resultado del trabajo en equipo
de una empresa. La reputacion,
competitividad y rentabilidad de la
empresa son el resultado de la
gestion total de la calidad.
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La administracion es pieza clave

para lograr y mantener el éxito en
las organizaciones.

La evolucidn de las teorias de la
administraciéon tomadas cada una

por separado parecen muy
coherentes y razonables, por ello a
deben entenderse integralmente §

1

i

en secuencia y su evolucion en los s

tiempos en la que fue desarrollada.

|

!
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La riqueza de las naciones

Aungue Adam Smith es mejor conocido como el padre de la Economia,
realizdé grandes aportaciones a la teoria de la administracion con:

El reconocimiento de la division
del trabajo

\4

La prediccién de posibles conflictos
entre los duenos de las fabricas y los
trabajadores por los salarios.

\4

El precio del mercado
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De acuerdo a Taylor (1911), los cuatro principios de la
administracion cientifica comprenden lo siguiente:

n El establecimiento de una verdadera ciencia
La seleccioén cientifica del trabajador
Su educacion y formacion cientifica

W La colaboracion estrecha y amistosa
entre la direccidn y los trabajadores
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Bases de la administracion cientifica

Utilizar el método
cientifico para definir
la “forma 6ptima” en que
se puede llevar a cabo un
trabajo o funcion.

La seleccion de los
trabajadores sobre
la base cientifica.

Control de la
produccion.

Separar la planificacion
de la ejecucion del
trabajo real y tangible.

Asegurar la
estandarizacion
del trabajo sobre
la base de analisis
de trabajo.

Ambiente adecuado
para crear la cooperacién
mutua entre la direccién

y los trabajadores.
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Analizar el trabajo
para averiguar
la mejor manera
de hacer las cosas.

Formacion funcional
basada en la

especializaciéon
de funciones.

Distribuir las atribuciones
y las responsabilidades
para que la ejecuciéon del
trabajo sea disciplinada.
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Teoria de la administracién clasica

Esta teoria nace de los principios y aportaciones establecidos por Henri Fayol (1985).
Sus principales aportaciones son las siguientes:

Técnicas Planeacion Dependen de su Son 14 los

Comerciales Organiacién posicion jerarquica. principios de la

Financieras Direccién En el nivel inferior, Teoria de la

S idad Coordi . destrezas, técnicas administracion
egurida oordinacién y, a medida que

Contable Control asciende, mayores

Administrativas habilidades

gerenciales
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Los 14 principios de la Teoria
de la administracion:

Division del trabajo
Autoridad

Disciplina

Unidad de mando
Subordinacion

Unidad de direccion
Remuneracion personal
Centralizacion
Jerarquia

10. Orden

11. Equidad

12. Estabilidad del personal
13. Iniciativa

14. Union del personal

WoNOUTAWN =
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Con base en |lo descrito en el tema,
reflexiona sobre las siguientes
preguntas.

1. ¢Puedes identificar las
diferencias entre las teorias
vistas en el tema?

2. ¢Cualesson las bases de la
administracion cientifica?
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Primero la Administracion Cientifica y después la
Administracion Clasica, vienen a replantear el
pensamiento y provoca una revolucion de la
mentalidad de la forma de administrar una
empresa. La influencia de estas teorias en el
pensamiento administrativo fue y continda siendo
de gran trascendencia.

En la actualidad esta presente en todo el mundo,
pero su enfoque ha sido modificado y
humanizado. Desarrollaron mejores
procedimientos y formas para trabajar,
comprobaron que los métodos que establecieron
para organizar el trabajo, considerando los
materiales, el equipo y las habilidades de cada
individuo, mejoraban la produccion.
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En este tema revisaremos la teoria burocratica. Esta surge en la década de los cuarenta, a
partir de los estudios derivados de la sociologia de |la burocracia de Max Weber, la cual es
descrita como "un sistema caracterizado por la division del trabajo, una jerarquia claramente
definida, reglas y reglamentos detallados y relaciones impersonales" (Robbins, 1994).

También veremos la teoria de las relaciones humanas desarrollada por Elton Mayo, Mery
Perker Follet, Kurt Lewin, entre otros.

Asimismo, revisaremos la teoria del comportamiento organizacional de Maslow.
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La teoria burocratica o estructuralista

La administracion de la burocracia se estructura sobre |la base de las siguientes
caracteristicas:

* Normasy reglamentos +  Administradores especialistas
« Jerarquia bien definida de * Promocion por competencia
autoridad técnica
+ Impersonalidad en las relaciones * Division racional del trabajo
+ Comunicacion formal » Profesionaliszacion del trabajo
* Estandarizacion de rutinasy * El comportamiento de cada
procedimientos trabajador se vuelve previsible
[ N
L N
[ N
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Teoria de las relaciones humanas

Establecié que para aumentar la productividad y ser competitivo una organizacion requiere de una
administracion capaz de comprender el comportamiento humano, especialmente el comportamiento
grupal y de favorecerlo mediante habilidades interpersonales como la motivacion, la asesoria, la

direccion y la comunicacion.

Aportaciones de la Teoria de las relaciones

El nivel de La satisfaccion
producciéon Actitud del con el trabajo - .
esta mas empleado es en gran Lata rdeslgasma Cgi?fé?addee
influenciado frente a su medida funcién administracion los embleados
por las normas trabajo social de grupos P
de grupo informales
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La Teoria del Comportamiento
Organizacional (Maslow)

Significd una nueva direccion y un
nuevo enfoque en la teoria
administrativa: el enfoque de las
ciencias del comportamiento, el
abandono de las posiciones
normativas y prescriptivas de las
teorias anteriores (teoria clasica, teoria
de las relaciones humanas y teoria de
la burocracia) y la adopcion de
posiciones explicativas y descriptivas.
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Las Teoria Xy Teoria Y
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MacGregor en su obra El lado humano de las organizaciones (1960), describid dos
formas de pensamiento de los directivos a los cuales denomind teoria Xy teoria Y.

Trabajan lo menos posible.

Carecen de ambicién y su Unica
motivacion es el dinero.

Buscan ante todo su seguridad y evitan
la responsabilidad.

Prefieren que les manden.
Se resisten a los cambios.
Son crédulos y estan mal informados.

Harian muy poco por la empresa, sino
fuera por la Direccion.

Consideran el trabajo como algo natural.

Se autodirigen hacia la consecuciéon de
los objetivos que se les asignen.

No es necesaria la coaccidn o amenaza
para que los individuos se esfuercen.

Buscan responsabilidades.
Tienen responsabilidad y creatividad.

Sienten motivacion, desean
perfeccionarse.

Asumen los objetivos de las empresas
si reciben compensacion por lograrlos,
sobre todo, reconociéndoles los méritos.
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Con base en lo descrito en el tema, reflexiona sobre las siguientes preguntas.

1. ¢Conoces la estructura de la administracion burocratica?
2. ¢(Cudles son las aportaciones de |a teoria de las relaciones humanas?
3. ¢En que consiste la teoria de comportamiento organizacional?

4. ¢Cuales son las diferencias entre la teoria “X" y la teoria “Y"?
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Conclusion

El enfoque humanistico aparece con
la teoria de las relaciones humanas, si
antes el énfasis se hacia latareayen la
estructura organizacional, esta teoria
se enfocd a la organizacion como
entidad social.

La teoria burocratica o estructural se
centro en el fin garantizar la maxima
eficiencia en la busqueda de los
objetivos empresariales y presenta un
enfoque global integrado y totalizador
de los problemas organizacionales. Su
mayor contribucion fue considerar la
organizacion en conjunto, atendiendo
a sus estructuras de poder y patrones
de comportamiento.
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Introduccion

La evolucion acelerada de las empresas,
los altos niveles de competencia, la
internacionalizacion o globalizacion y la
aparicion de nuevas tecnologias son solo
tres de los muchos factores que las
empresas en empiezan a vivir en forma
acelerada.

Presionan el cambio en las formas de
administracion de las organizacionales, la
necesidad de desarrollar mejores modelos
de administracion que puedan solucionar
los nuevos problemas. Elementos como el
tiempo, conocimiento, innovacion,
automatizacion y tecnologias empieza a
ser vitales, sin que se pierdan las bases de
la teoria clasica de la administracion sobre
la eficiencia, control y organizacion.
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La teoria neoclasica

El enfoque neoclasico es la reivindicacion
de la teoria clasica actualizada y
redimensionada en los problemas
administrativos y el tamano de las
organizaciones de hoy.

Se centré en lo formal, tratando de
encontrar la eficiencia y
complementandola con las técnicas de
Sus precursores, la segunda Guerra
Mundial, la expansidon econdmicay la
evolucion en el ambito tecnoldgico.
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Se enfatiza en los métodos practicos de la administracién.

Hace un fuerte analisis en los aspectos practicos de la administracién.

Reafirma de los postulados clasicos.

Se retoma gran parte del material desarrollado por la teoria clasica, redimensionandolo
y reestructurandolo de acuerdo con las contingencias y dentro de un ambito moderno
y de época actual.

Eclecticismo en las teorias administrativas anteriores.

Toma lo Util de las anteriores teorias y replantean su practicidad en la época actual.

Caracteristicas de la teoria neoclasica

Enfasis en los objetivos y los resultados.

Considera los métodos, la racionalizacion del trabajo y los principios generales de la
administracién como los medios en la bUdsqueda de la eficiencia, pero enfatiza
fuertemente los fines (eficacia) y los resultados.
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La division del
trabajo, que era
para los obreros, es
también para la
administraciony
se utiliza el
meétodo cartesiano
para definirlo.

Divide la organizacién en niveles de

autoridad.

Universidad
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Nivel institucional: compuesto por los dirigentes y directores de
la organizacion.

Nivel operacional: formado por los supervisores que administran
la ejecucion de las tareas y operaciones de la empresa.

Nivel intermedio: conformado por los gerentes.

Se aplica a las tareas operativas y a las
funciones administrativas.
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Definir la misidn
Form_ular
objetivos

Definir los
planes para
alcanzar

Programar
actividades

Funciones del proceso administrativo

Dividir el trabajo

Asignar las
actividades

Agrupar las
actividades en
érganosy cargos
Asignar los
recursos

Definir la
autoridad y
respondabilidad

Designar las
personas

Coordinar los
esfuerzos

Comunicar
Motivar
Ligerear
Orientar

Universidad
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Definir los
estandares

Monitorear el
desempenfo

Evaluar el
desempeno

Em_prender
acciones
correctivas
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Administracion por objetivos (APO)

Es un proceso por el cual los gerentes, principal y subordinado de una organizacion identifican objetivos
comunes, definen las areas de responsabilidad de cada uno en términos de resultados esperados y
emplean esos objetivos como guias para la operacion de la empresa. Su modelo se describe:

Mayor

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

Establecimiento de los objetivos de la organizaciéon

POLITICAS

Disposicion de los objetivos como guias para la acciéon

DIRECTRICES

Lineas basicas y genéricas de accion

METAS

Objetivos por alcanzar a corto plazo en cada 6érgano

PROGRAMAS

Actividades necesarias para cada meta

PROCEDIMIENTOS

Modo de ejecucién de cada programa

METODOS

Planeas para la ejecucidon de tareas

NORMAS

Reglas para cada procedimiento

Amplitud

Menor

Menor Especificacion Mayor
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Con base en lo descrito en
el tema, reflexiona sobre las
siguientes preguntas.

1.

¢Puedes explicar en
gue consiste la teoria
neoclasica?

. Conoces el modelo
de l[a administracion
por objetivos?
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La teoria neoclasica viene a integrar
lo mejor de los principales principios
de las anteriores teoria cientifica,
teoria clasica y teoria de las
relaciones humanas y otorgando
nuevas aportaciones en base a la
nueva evolucion de las empresas,
sobre todo enfocandose en los
resultados y con algunas técnicas
para alcanzar los objetivos como lo
es la administracion por objetivos.

La teoria del comportamiento de las organizaciones nos aporta los nuevos

conceptos de las motivaciones de las personasy la responsabilidad de la
administracion de las organizaciones sobre el comportamiento de sus

empleados.
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