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RESUMEN

El trabajo de investigacion que se presenta a continuacion tuvo como finalidad
proponer la implementacion de los circulos de calidad como estrategia para
incrementar la motivacion, la participacion y el trabajo en equipo de los miembros de
la Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES de San Cristobal, Estado
Tachira. Metodologicamente se utiliz6 el proyecto factible con sus tres fases:
diagnostico, factibilidad y disefio, apoyado en una investigacion descriptiva y de
campo. La poblacion estuvo representada por los treinta y seis (36) miembros de la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES, que a su vez conformaron la
muestra de estudio. Para la recoleccion de la informacion se utilizaron dos
instrumentos tipo cuestionario, contentivo el primero de 23 items dirigido a los
veinticinco (25) empleados; el segundo cuestionario estuvo conformado por 14 items
y fue dirigido a los altos directivos. Las escalas utilizadas en ambos instrumentos
fueron las de Likert, de frecuencia y dicotomica. Para obtener los resultados
pertinentes se aplico el estudio cuantitativo. Se elabor6 y analiz6 tablas y graficos
estadisticos, con frecuencias y porcentajes. Entre las conclusiones se encuentran: la
motivacidn, la participacion y el trabajo en equipo son fortalezas que se tienen en la
empresa pero que necesitan ser reforzadas, para lo cual se recomienda la
implementacién de los circulos de calidad; por tal razén se elabor6 una propuesta de
implementacion de los circulos de calidad como estrategia para incrementar la
motivacién, la participacion y el trabajo en equipo de los miembros de la
Vicepresidencia de Administracion e BANFOANDES.

Descriptores: Circulos de Calidad, Motivacion, Participacion, Trabajo en Equipo,
Propuesta, Estrategia.
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INTRODUCCION

Hasta hace algunos afios la preocupacion fundamental de la gerencia de las
empresas era los procesos productivos, pero la gran competitividad y evolucion de los
mercados mundiales obligd a dichas organizaciones a abrir sus campos y asumir
nuevos retos. Son muchos los aspectos que han evolucionado hasta hoy, y entre ellos
resalta el campo de los recursos humanos, el cual lleva implicito, tomar mas en

consideracién al personal y motivarlo para que su desempefio sea cada vez mejor.

Es asi pues, como han surgido diversas técnicas no solo para incrementar la
motivacién de los empleados, sino también para incrementar su participacion y un
aspecto muy importante que es el trabajo en equipo, logrando un efecto sinérgico.
Entre las técnicas y / o estrategias modernas se encuentran los circulos de calidad, los
cuales se basan en un trabajo en equipo que persigue solucionar problemas, partiendo

de las soluciones aportadas por los mismo involucrados: los empleados.

Con estos grupos sin duda alguna, se consigue aumentar la motivacion de los
empleados, por cuanto van a sentir que son tomados en cuenta por la alta gerencia, lo
cual hara que la participacién de los miembros de la organizacion aumente y trabajen

como un todo en busqueda de alcanzar los objetivos propuestos.

Por lo tanto, el objetivo fundamental de este trabajo fue proponer la
implantacion de los circulos de calidad como estrategia para incrementar la
motivacién, la participacion y el trabajo en equipo de los miembros de la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES, ubicado en San Cristdbal,
Estado Tachira. Desde este punto de vista y para lograr éste proposito, la

investigacion se estructuro de la siguiente forma:



Se desarrollo el Capitulo | contentivo de el planteamiento del problema,

objetivo general, objetivos especificos, justificacion, alcance y limitaciones.

Luego se efectud el Capitulo Il titulado Marco Teorico, el cual presentd los
antecedentes de la investigacién, bases tedricas, definicién de términos, sistema de

variables y operacionalizacion de las variables.

Seguidamente, en la metodologia aplicada en el Capitulo Ill, se explicé la
naturaleza de la investigacion, disefio de la investigacion, poblacion y muestra, el
instrumento, incluyendo la descripcion y validacion del mismo, técnicas y
procedimientos de analisis de datos y los resultados del diagndstico con sus

respectivos analisis.

El Capitulo IV estd conformado por la presentacion y estructuracion de la
propuesta de implantacién de los circulos de calidad como estrategia para incrementar
la motivacién, la participacion y el trabajo en equipo de los miembros de la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES. Asimismo, en €l se ofrecen

conclusiones y recomendaciones producto de la investigacion efectuada.

Finalmente, el proposito fundamental del trabajo es incrementar la motivacion,
la participacién y el trabajo en equipo a través de los circulos de calidad, lo cual
incidiria notoriamente en el beneficio tanto para los empleados como para la totalidad
de la empresa.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En las condiciones actuales de globalizacion econémica, posiblemente podran
permanecer en el mercado sélo aquellas empresas en las que las propuestas de mejora
se multipliquen afio con afio, que sean capaces de reestructurarse y adecuarse a la
diversidad de cambios que a diario ocurren. Una de las formas de mejora continua
que se han impulsado como respuesta a nuevas exigencias ha sido la creacion de los
circulos de calidad, los cuales se definen segiin Barra (1985) como: “Pequefios grupos
de empleados que bajo el patrocinio de la direccion, se retnen voluntariamente, con
caracter regular para identificar, analizar y brindar propuestas de solucion a los

problemas del trabajo”(P.23).

Asimismo, Donald (1981) indica que:

“...Toda organizacion que ofrezca bienes y servicios, necesita un circulo
de calidad para estimular en su personal la conciencia de la calidad, y a
pesar de que fueron introducidos inicialmente en ambientes
manufactureros, pueden ser implementados en sectores tan diversos
como los del comercio, hospitales, bancos, seguros, servicios publicos,
de gobierno, militares, entre otros...”’(P.8).

Tal es el éxito que ha tenido ésta técnica en los casi cincuenta (50) afios de

creada, que se ha expandido desde Japon al mundo entero, logrando grandes
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beneficios para las empresas manufactureras y de toda indole, en el &mbito social y
econdmico. Evidentemente, las instituciones bancarias no escapan de esta realidad,
dado que los principios de los circulos de calidad son universales y aplicables a todo
tipo de organizacion. Por lo tanto, se infiere que ésta técnica es un mecanismo de

estimulacion del personal para la mejor realizacion de sus actividades.

Actualmente, las instituciones bancarias han tenido que implementar
mecanismos estratégicos que les permitan tener ventajas competitivas, como lo
menciona Carroll (2003)[en linea] “hace falta correr lo més rapido que uno pueda
para permanecer en el mismo lugar”(P.1); esto es, para lograr una buena posicion en
el mercado y atraer a los clientes se deben optimizar los trabajos y tiempos de
respuesta, y quiénes mejor para realizar éste trabajo, que las personas involucradas en

el proceso.

El Banco de Fomento Regional Los Andes BANFOANDES, es una institucién
que desde el comienzo tuvo muy claros sus objetivos: fomentar el desarrollo regional
mediante la produccion econémica, apoyar el comercio, la agricultura y la ganaderia.
Al mismo tiempo, tiene como mision apoyar a los sectores productivos a través de un
servicio financiero eficaz para la satisfaccion de los clientes, empleados y comunidad.
La totalidad de la familia BANFOANDES cuenta con una representacion en Junta
Directiva constituida por su presidente, siete (07) directores principales y (06)

directores suplentes.

Igualmente, cuenta con una estructura basada en vicepresidencias y unidades de
apoyo, quienes gerencian y diligencian oportunamente los requerimientos planteados
por los compafieros de trabajo. Cabe destacar que la Vicepresidencia de
Administracion estd conformada por: la Gerencia de Servicios Administrativos, que a
su vez esta compuesta por los departamentos siguientes: Servicio y Suministros,

Bienes Muebles Nacionales y Compras; también se tiene la Gerencia de



Infraestructura y Servicios constituida por los departamentos: Inmuebles,
Mantenimiento, Proyectos y Obras Civiles, y de Pagos.

En la actualidad la Vicepresidencia de Administracion, evidencia a través de la
observacion directa efectuada en un periodo de dos semanas y por medio de
entrevistas informales sostenidas con el Vicepresidente de Administracion, el Gerente
de Capacitacion y Desarrollo de la Vicepresidencia de Recursos Humanos y otros
miembros de la institucion, el desarrollo de procesos agiles, donde los planes y
objetivos son alcanzados de acuerdo con los parametros establecidos por la empresa,
por lo que se infiere que actualmente no se presentan problemas laborales de gran

magnitud.

Sin embargo, toda organizacion debe recurrir a la utilizacion de instrumentos
como los circulos de calidad, que le permitan incrementar su nivel de utilidad
mediante la optimizacién de la calidad de los productos o servicios que ofrecen, con
el eficiente uso de los recursos, el compromiso del personal y su participacion en los
diferentes niveles jerarquicos. De lo contrario, no tendran ventajas preferenciales que
brindarle a sus clientes, lo que pudiese ocasionar la preferencia de éstos (los clientes)
por otra empresa, atraso en cuanto competitividad organizacional y mayores costos en

el desarrollo de los procesos y del servicio que ofrecen.

Por consiguiente, la situacién anteriormente descrita hace necesaria la revision
de los procesos de la Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES, con el
fin de elaborar una propuesta en la cual se plantee el uso de los circulos de calidad
como estrategia para incrementar la motivacion, la participacion y el trabajo en
equipo de los empleados que la integran, con la finalidad de lograr ventajas

competitivas.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Dentro de este orden de ideas, se puede decir que toda organizacion debe contar
con estrategias que le permitan ser mas competitiva en el mercado, involucrando el
personal, haciendo asi mejor uso de todos los recursos con los que cuenta, sobre todo

si es una institucion bancaria. Por lo tanto, cabe considerar:

¢Cuales serian las estrategias que se deben llevar a cabo para incrementar la
motivacion, la participacion y el trabajo en equipo a través de la implementacion de

circulos de calidad?

1.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 OBJETIVO GENERAL

Proponer la implementacion de los circulos de calidad para incrementar la
motivacion, la participacion y el trabajo en equipo de la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES.

1.3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Determinar el estado de motivacion, participacion y trabajo en equipo que
existe actualmente en la Vicepresidencia de Administracion de
BANFOANDES.

o Determinar el grado de aceptacion de los empleados y el apoyo por parte de

la gerencia en relacién con la implementacion de los circulos de calidad.



o Establecer los pardmetros a seguir para incrementar la motivacion, la
participacion, y el trabajo en equipo mediante la implementacion efectiva de

los circulos de calidad.

1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

De acuerdo a la opinién de Fernandez (2000) [en linea], quien indica que “los
circulos de calidad al ser introducidos con habilidad y cuidado pueden llegar a
constituir una parte importante y permanente del estilo administrativo de una
organizacion”(P.1), se ha decidido realizar un estudio para el incremento de la
motivacién, participacion y el trabajo en equipo, apoyandose en el uso de esta

técnica.

La importancia de este estudio radica en el hecho de que podria servir como
punto de partida para el mejor funcionamiento de la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES, basandose en el 6ptimo aprovechamiento del
recurso humano a través de la participacion, la motivacion, el trabajo en equipo, entre
otros; con un enfoque de mejora continua que ademas, podréa ser extensible al resto de
la organizacién asi como a otras instituciones financieras. Por lo tanto, el aporte méas
importante del presente estudio son las estrategias para la mejora continua de la

empresa.

La propuesta desarrollada trata de brindar beneficios a la institucion,
permitiéndole convertirse en un sistema social mas unido que funciona efectivamente,
con el fin de lograr los objetivos de la misma y de esta forma proporcionar un mejor
servicio a la comunidad; de igual manera permite que los empleados se identifiquen
con la organizacion y sus objetivos, para asi involucrarse en la obtencion de éstos. Al

mismo tiempo, servira como fuente de consulta para futuras investigaciones



relacionadas con el tema en cuestion, y finalmente, para acrecentar los

conocimientos, no solo del investigador sino de cualquier persona que la consulte.

1.5 ALCANCESY LIMITACIONES

1.5.1 ALCANCES

Esta investigacion abarcard lo concerniente al incremento de la motivacion, la
participacion y el trabajo en equipo de la Vicepresidencia de Administracion de
BANFOANDES, puesto que lo que se pretende es proponer el Optimo
aprovechamiento del recurso humano, tomando en cuenta su participacion y opinion,
dado que son ellos quienes pueden darle la mejor solucion y demas situaciones que se

presenten, todo esto apoyandose en los circulos de calidad.

1.5.2 LIMITACIONES

Como limitaciones de esta investigacion, se pueden considerar, la subjetividad
del personal al momento de proporcionar la informacion, por situaciones como:
intereses personales, temor a represalias u otros factores, la rotacion de las personas a
las cuales se les aplica el cuestionario, la falta de cooperacion de algunos empleados

para responder el cuestionario.



CAPITULO II
MARCO TEORICO

1.1 ANTECEDENTES DE ESTUDIO

En las Gltimas décadas el mejoramiento de la calidad en todos los sectores de la
economia nacional e internacional ha sido considerable, de alli nace el concepto de
mejora continua, que busca constantemente ofrecer un producto o servicio de dptima
calidad para lograr mayor productividad, a través de la participacidon, motivacion de

los empleados y trabajo en equipo.

En tal sentido se han realizado diversos estudios en el &mbito internacional,

nacional, regional y local, entre los cuales se pueden mencionar:

En la Universidad Nacional General San Martin de México, en Octubre de 1999
Carlos Roberto Lavandera, realizd una Tesis de Maestria como culminacién del
postgrado sobre Calidad Industrial. titulada “Costos de la no calidad en una
empresa textil”. La tarea se centr6 en una empresa textil, confeccionista, de raiz
familiar, productora de ropa de licencias internacionales de gran prestigio. Se
implemento un sistema de costos de no calidad (o de mala calidad) que generd
informacién vital para detectar y priorizar los problemas, asi como formar la base
necesaria para generar un movimiento de compromiso total, sistematico, ordenado y
normalizado, con la finalidad de que emprenda un camino hacia las mejoras

continuas, con el objetivo de maximizar la rentabilidad.



Con el estudio se procuré determinar aquellos costos invisibles de la mala
calidad como: Desperdicios de materias primas; Reprocesos; Depreciacion de
productos en su precio de venta; Horas de tiempo inactivo de maquinas; Excesivos
gastos de evaluacion y Control de productos y procesos. Los resultados obtenidos
fueron: El personal acostumbrado a recibir 6rdenes y ejecutarlas, se adaptd a
participar en circulos de calidad y no so6lo a dar su opinién sobre fallas o procesos.
Esta participacion hizo que las soluciones adoptadas fueran duraderas pues habian

sido propuestas por los participantes directos.

Asi pues, esta investigacion pretende involucrar mas al personal en el proceso
de la organizacion, aumentando la motivacion, la participacion y el trabajo en equipo,

con la finalidad de que estos se sientan a gusto y comprometidos con la institucion.

De igual forma, Barra (1985), sefiala que en el Hospital Mercy de Pittsburgh
se implanté el modelo de circulos de calidad y entre las soluciones propuestas y
aplicadas por la gerencia de los diversos departamentos de esta organizacion, se
tienen: un redisefio del sistema para determinar y proporcionar tratamiento a los
pacientes en el departamento de Medicina de Emergencia, mejorar la coordinacion
entre las actividades del hospital y paramédicos de la ciudad, ahorros sustanciales en
la recuperacion de provisiones perdidas, planes mas productivos de rotacion de
estaciones para el personal de laboratorios, y un sistema de informacion mejorado

para una administracién mas eficiente por parte del personal de alimentacion.

Por lo tanto, se puede decir que los logros de los circulos de calidad son
significativos. De acuerdo a lo expresado por el citado autor, toda la institucién se
beneficié con las actividades de los circulos: el desarrollo de los empleados, el
mejoramiento de las relaciones gerencia-empleados, las buenas comunicaciones entre
empleados, y una mayor participacion han llevado a aumentar la satisfaccion por el

trabajo, a mejorar la productividad, y a lograr ahorros monetarios.
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Ferndndez (2000) [en linea], afirma que en Julio de 1985 se comenzd a
implantar un programa piloto de grupos de trabajo al que se le denomina “Circulos
de calidad” en Manuelita S.A. (Colombia) y hasta el afio 2000 ha demostrado, ser
uno de los mejores para lograr la participacién y colaboracion de todos los integrantes
de la organizacion. El desafio planteado por este sistema en Manuelita S.A. es: lograr
incorporar a los trabajadores a un movimiento productivo en el que de manera
voluntaria se empefien en hacer mejor su trabajo Yy asi optimizar los recursos que

manejan.

El proceso de mejora continua en la empresa anteriormente sefialada, exige
modificar la actitud personal hacia el trabajo mediante el compromiso con la
Organizacién, rompiendo el esquema tradicional de la empresa paternalista y
despierta la necesidad de realizar las actividades diarias en cooperacion y armonia
con los comparieros. Igualmente, el presente estudio pretende motivar al personal, de
tal manera que se sienta parte importante de la empresa y el trabajo que realiza sea de

mejor calidad.

Por Gltimo, pero no menos importante se tiene un estudio denominado
“Determinacion de la influencia del uso de los circulos de calidad en el
cumplimiento de las normas de seguridad. Caso: Nestle Venezuela — Fabrica El
Piiial.” realizado en el afio 2001 por Wendy Rodriguez, en el cual se concluyé que
los circulos de calidad permitieron la participacion de los empleados y la
concientizacion de éstos acerca de las normas de seguridad, logrando hacer fiel uso

de estas en la organizacion.

Evidentemente, los trabajos consultados estan intimamente relacionados con la
presente investigacion, por cuanto hacen uso de los circulos de calidad para un
proceso de mejora continua de la organizacién aunque en diferentes aspectos. Sin

embargo, la esencia de la presente investigacion es la de utilizar los circulos de
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calidad como estrategia para conseguir un fin especifico: aumentar la calidad a través

de la motivacién, la participacion y el trabajo en equipo de los empleados.

11.2 BASES TEORICAS

11.2.1 CIRCULOS DE CALIDAD

El momento actual requiere de la aplicacion de la técnica de circulos de calidad.
El creciente deseo de superacion de la fuerza de trabajo solo puede realizarse a través
del uso de estrategias que les permitan desarrollarse e integrarse cada vez mas a la
organizacion. De esta forma menciona Barra (1985) que “los circulos de calidad
reconocen y aprovechan el potencial intelectual de los empleados. Esto provoca
orgullo y un sentimiento de pertenencia a la organizacion” (P. xi). Por lo cual el
agregar al proceso laboral cotidiano los circulos de calidad, aumenta la motivacion
del personal, la calidad de su trabajo, el compromiso con la organizacion y sin duda la

productividad de la empresa.

Asimismo, las expresiones que menciona Deming (1989) “su trabajo es su
propio retrato”, “hagalo bien a la primera”, “lo hacemos mejor juntos”, “ sea un
trabajador de calidad. Esté orgulloso de su trabajo” (P. 50-51), son los principios de
los circulos de calidad, al igual que las bases para la satisfaccion del personal, dado
que lo que se busca es incrementar la calidad de los productos o servicios como

estrategia de productividad para la empresa y bienestar para los trabajadores.

Por lo tanto, Robbins (1997) define los circulos de calidad como “pequefios
grupos de personas pertenecientes a una misma area de trabajo que se relnen
voluntariamente con el fin de identificar, analizar y recomendar problemas
relacionados con la calidad, la productividad y la disminucion de los costes”(P. 376);

con relacion a esto, los circulos de calidad deben tener caracter obligatorio de
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asistencia para garantizar el éxito en el desarrollo del proceso, y se encargan de tratar
temas relacionados con funciones especificos del trabajo.

De igual forma, refiere Thompson (1984) que:

“Un circulo de calidad estd integrado por un pequefio nimero de
empleados de la misma area de trabajo y su supervisor, que se reunen
voluntaria y regularmente para estudiar técnicas de mejoramiento de
control de calidad y de productividad, con el fin de aplicarlas en la
identificacion 'y solucion de dificultades relacionadas con problemas
vinculados a sus trabajos” (P.3).

Como se puede apreciar, en este concepto entran en escena nuevos aspectos
como: la regularidad de las reuniones del grupo; la vinculacién de los problemas que
se tratan con los trabajos que desempefian. Este ultimo punto es muy importante,
dado que las personas mas indicadas y con mayor conocimiento para dar una
solucion préactica a los problemas que se presentan en cada area de trabajo son los
mismos que las desarrollan, es decir, la mejor solucién a los conflictos que surjan se
la daran las personas que saben como, cuando, donde y por qué surgié dicha

situacion.

Al mismo tiempo, Barra (1985) define los circulos de calidad como:

“Un foro cuidadosamente estructurado que estimula a los empleados a
participar en las decisiones que afectan a sus labores. Se trata de una
poderosa técnica motivacional que fomenta la creatividad, la inteligencia
y la experiencia de cada uno de los participantes del circulo”.(P. 57).

Al realizar el analisis de esta definicion se observa que sin duda los circulos de
calidad son instrumentos que van a lograr que el trabajador se sienta mas
identificados con la empresa, dado que serd tomado en cuenta y podra desarrollar su
capacidad personal y profesional, con lo que se obtienen productos o servicios de
Optima calidad y plena satisfaccion y compromiso del personal que labora al sentirse

mas conectado con la organizacion.
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Finalmente, se puede concluir que los circulos de calidad son grupos voluntarios
que reciben capacitacion en técnicas y métodos de solucién de problemas para luego
reunirse periddicamente, durante la jornada de trabajo, para discutir dificultades
relacionadas con su area de desempefio y mejorar la productividad, calidad y
condiciones de trabajo, generando soluciones para que la direccién las evalle y las

ponga en préctica.

Bien es sabido que los circulos de calidad tienen su cuna en una cultura
milenaria como lo es la japonesa, bajo la tutela del Dr. Kaoru Ishikawa a finales de
los afios cincuenta y principios de los 60. En ese entonces el Dr. Ishikawa era
profesor de ingenieria de la Universidad de Tokio y, bajo el patrocinio de la
Asociacion de Cientificos e Ingenieros Japoneses (JUSE), unid las teorias del
comportamiento de: Abraham Maslow, Douglas Mc Gregor y Frederick Herzberg,
con las ciencias del control de calidad propuestas por Edward Deming y Joseph

Jurén, formando asi un sistema que se denomin6 Circulos de Control de Calidad.

11.2.1.1 OBJETIVOS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Al respecto, se tiene la opinion de autores como Deming, Thompson, Barra,
Robbins, Robson, entre otros; que coinciden en los siguientes puntos: a) Reducir
errores y mejorar la calidad; b) Generar mas efectividad en la empresa; c) Crear
capacidades para la solucion de problemas; d) Promover el involucramiento en el
trabajo; €) Incrementar la motivacion; f) Desarrollar relaciones obrero — gerenciales
armoniosas; g) Crear actitud para prevenir problemas; h) Crear capacidad de resolver
problemas; i) Mejorar la comunicacidn; j) Despertar conciencia sobre seguridad
industrial; k) Elevar los indices de productividad; I)Fomentar la superacion personal y

el liderazgo.
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11.2.1.2 CARACTERISTICAS DE LOS CIRCULOS DE

CALIDAD

Diversos autores como Drewit (1990), Lépez [en linea] (Consulta-Febrero
2003) y Thompson (1984) dan definiciones de circulos de calidad y de estas multiples
opiniones se recolectaron los aspectos méas sobresalientes, dando como resultado las
siguientes caracteristicas: a.-) Tamarfio: generalmente los integran grupos de entre tres
(03) y quince (15) personas; siendo el numero ideal ocho (08) participantes; b.-)
Periocidad: se reunen a intervalos fijos, lo ideal es una vez por semana; c.-)
Integrantes: deben estar bajo el mando o control de la misma persona, es decir, del
supervisor quien a su vez, también participa; d.-) Participacion: aunque el jefe haga
parte del grupo, no es él quien toma las decisiones, es el grupo quien lo hace. El
grupo decide sobre qué problemas o proyectos trabajard y no la gerencia. Las

decisiones no se toman por votacion sino por consenso.

Otras de las caracteristicas son: e.-) Voluntariedad: los circulos no se imponen,
es cada trabajador quien decide si participa 0 no; f.-) Remuneracion: el tiempo que
dedican los trabajadores a los circulos es remunerado por la empresa; g.-)
Capacitacion: los miembros deberan recibir capacitacién permanente para que puedan
participar en forma adecuada; h.-) Compromiso: La direccion de la organizacion debe
estar comprometida con los circulos y debe proporcionar la asistencia y asesorias
necesarias a los grupos; i.-) Permanencia: Los circulos no se estructuran para arreglar
problemas y luego se desarticulan, deben permanecer en el tiempo, procurando
siempre su mejoramiento y el de la empresa; J.-) Evaluacion: como lo que no se mide

no se mejora, los circulos deberan también ser evaluados.
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11.2.1.3 CIRCULOS DE CALIDAD: ESTRUCTURA Y

PROCESO

El término circulos de calidad, segin Thompson (1984), tiene dos significados:
estructura y proceso. Donde la estructura es la forma como esta integrado el grupo y
se define de acuerdo con la posicion de los miembros dentro de la organizacion
empresarial. Asi también se explica que los circulos de calidad requieren de un
periodo prolongado de labores bajo la tutela de un facilitador. La estructura de los
circulos de calidad, estd conformada por los miembros del grupo, un lider y un

facilitador.

Asi pues, segun Drewitt (1990), el facilitador es el encargado del entrenamiento
a los miembros; sirve de enlace entre el circulo y el resto de la organizacion y ademas
asiste a la mayoria de las juntas de los circulos, especialmente cuando éstos estan

recientemente formados, para brindarle ayuda continua al lider.

Igualmente, el lider de un circulo de calidad, es quien modera las discusiones y
promueve el consenso; no emite ordenes, ni toma decisiones ya que son los miembros
del circulo quienes se encargan de esto; y por lo general, el papel del lider lo ejerce el
supervisor inmediato de los miembros. De igual modo, es importante que el lider
haga cumplir las normas y reglas de conducta dentro del circulo y éste debera mostrar

entusiasmo, interés y apoyar la labor que se ésta ejerciendo el grupo.

En el cuadro 1, se ilustra un ejemplo de la estructura de los circulos de calidad.
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Cuadro 1

Estructura del Circulo de Calidad

M

Lider

Facilitador

Fuente: tomado de Drewitt (1990).

En cuanto al proceso de los circulos de calidad, Thompson (1984) sefiala que
consta de cuatro pasos: 1) Identificacion de problemas, estudio a fondo de las técnicas
para mejorar la calidad y la productividad, y disefio de soluciones; 2) Explicar, en una
exposicion para la gerencia, la solucion propuesta por el grupo, para se estudiada por
los gerentes y expertos técnicos respectivos y decidan si se pone en préctica o no; 3)
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Ejecucion de la solucidn por parte de la organizacion general; 4) Evaluacion del éxito
de la propuesta por parte del circulo y de la organizacion.

En el siguiente cuadro se muestra el proceso de los circulos de calidad.

Y

Cuadro 2

Proceso del Circulo de Calidad

El circulo de calidad identifica el
problema y propone una solucion

La gerencia estudia la propuesta y

La organizacién y el circulo de calidad decide ejecutarla

evallan la efectividad de la solucion

La organizacidn pone en practica /l/
la solucion

Fuente: tomado de Thompson (1984).
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11.2.1.4 ORGANIZACION DE LOS CIRCULOS DE

CALIDAD

De acuerdo a lo investigado, una vez aprobada la decision por parte de la
gerencia y de los empleados de iniciar la formacion de circulos de calidad, debe
desarrollarse una organizacion basica, para su instalacion y operacion. Al respecto, se
tomara para este estudio, el criterio de Thompon (1984), quien explica la

organizacion de los circulos de la siguiente manera:

Comité de Direccion del Proceso

Este comité se debe estar conformado por los representantes de los
departamentos mas importantes dentro de la organizacion, en especial por gerentes o

personal de alto nivel o staff. Su propdsito segiin Thompson (1984) es el siguiente:

Coordinar las actividades necesarias para la introduccién y
mantenimiento en operacion de los circulos de calidad. De igual modo,
decide acerca de la viabilidad de las propuestas que surjan de los propios
circulos de calidad, y en su casa vigila su instrumentacion, por lo general
se recomienda que sus miembros no sean mas de trece (13) personas (P.
54).

Oficina de los Circulos de Calidad

Para Thompson (1984), también debe crearse una Oficina de los Circulos de
Calidad, que constituya el segundo elemento indispensable para el desarrollo de la

técnica, este autor la define de la siguiente manera:

“...Es la encargada de la administracion del programa. Debe elaborar
el plan de introduccion y vigilar su ejecucion, también es responsable de
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la contratacion de la asesoria externa que se requiera e instructores.
Controla e informa de los avances del Comité de Direccion.” (P. 57)

Este mismo autor argumenta que, durante las primeras etapas de introduccion
del programa, no es conveniente utilizar demasiado personal en la Oficina de los
Circulos de Calidad, ya que una sola persona puede fungir como el administrador del

programa y desarrollar la planeacion.

Cuando llega el momento de comenzar la capacitacion de los miembros del
grupo, en cuanto su funcionamiento, es necesario contar con otra persona que quiza
pueda actuar a la vez como instructor y asesor. Con el tiempo a medida que aumenta
el numero de circulos, se requerira de mas personal. Por otra parte, existen personajes
encargados del desarrollo de los circulos de calidad, que son: el facilitador, el lider, el

instructor y el experto.

11.2.2 MOTIVACION

La motivacién como fuerza impulsora es un elemento de gran importancia sobre
todo en el trabajo; al ser la actividad laboral la que ocupa la mayor parte del tiempo
de las personas; es necesario que se esté motivado por ella de modo tal que no se
convierte en una actividad alienada y opresora; el estar motivado hacia el trabajo,
ademas, trae varias consecuencias psicologicas positivas, tales como la

autorrealizacion, el sentirse competentes y Utiles y mantener autoestima.

En este sentido, Kreitner / Kinicki (1997) explican el término motivacion como
los “procesos psicoldgicos que causan la estimulacion, la direccion y la persistencia
de acciones voluntarias dirigidas a los objetivos. Los directivos han de comprender
estos procesos psicologicos si quieren guiar con éxito a los empleados hacia la
realizacion de objetivos organizativos”(P. 175). Toda organizacion tiene objetivos

planteados y la forma para que estos sean alcanzados de la mejor manera es con la
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Optima realizacion de las actividades, por lo cual se debe estimular al trabajador para
que se sienta contento con el trabajo que realiza y lo haga lo mejor posible.

Cabe destacar que segun Bittel / Ramsey (1998), el término motivacion ha sido
empleado en muchos contextos, por ellos no se puede dar una definicion estricta
porque seria totalmente arbitrario. Sin embargo, las personas que han reflexionado y
escrito sobre la motivacion han considerado dos grupos de ideas diferentes, aunque
interrelacionadas. El primer enfoque indica Campbell, es el de los contenidos de la
motivacién que “se centran en las caracteristicas del entorno o personales que sirven
para vigorizar, activar o motivar al individuo”(P. 762), es decir, se encargan de

identificar las variables que pueden estimular al individuo.

El segundo enfoque “explica la manera en que el individuo opta por una
conducta concreta”(P. 762); y es lo que se denomina enfoque de proceso. Este
enfoque tiene por cometido enlazar las variables de contenido con las acciones

especificas que pueda llevar a cabo el individuo.

Asimismo, la teoria de contenidos puede enfocarse desde dos perspectivas: la
primera es desde el punto de vista de las necesidades de los individuos, la cual estaria
apoyada en la Teoria de Jerarquia de Necesidades de Maslow, que describe que los
individuos pueden sentir cinco clases de necesidades: 1) fisiologicas (hambre y sed);
2) de seguridad (principalmente corporal); 3) social (amistad y asociacion); 4) estima
(tanto amor propio como estima hacia los demas); 5) autorrealizacién (crecimiento y

realizacion del potencial).

La segunda perspectiva se centra en las recompensas o resultados que sirven
para satisfacer las necesidades. Dentro de este marco de ideas, se tiene que
Chiavenato (1999) explica la Teoria de los Dos Factores de Herzberg, donde el
primero de ellos esta constituido por los factores higiénicos, que no son mas que las

condiciones bajo las cuales trabaja el individuo, comprendidas por condiciones fisica
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y ambientales de trabajo, el salario, los beneficios sociales, los reglamentos internos,
entre otras. Sin embargo, estos factores poseen una capacidad muy limitada para

influir en el comportamiento de los trabajadores.

El segundo factor viene a estar compuesto por los factores motivacionales, que
tienen que ver con el contenido del cargo, las tareas y los deberes relacionadas con el
cargo en si. En este punto, explica Chiavenato (1999) que “el término motivacioén
incluye sentimiento de realizacion, crecimiento y reconocimiento profesional,
manifiesto en la ejecucion de tareas y actividades que constituyen un gran desafio y
tienen bastante significacion para el trabajo”(P.77). En sintesis, la satisfaccion en el
cargo viene dada por los factores motivacionales, y la insatisfaccion es motivada por

los factores higiénicos. .

Cabe destacar que los factores motivacionales constituyen el contenido del
cargo en si e incluyen: delegacion de la responsabilidad, libertad de decidir como
realizar el trabajo, ascensos, utilizacién plena de las habilidades personales,
formulacién de objetivos y evaluacion relacionada con estos, simplificacion del cargo
(llevado a cabo por quien lo desempefia), ampliacion o enriquecimiento del cargo

(horizontal o verticalmente).

Adicionalmente, se tiene que el proceso de motivacion consiste en saber, segun
Bittel / Ramsey, “;de qué forma pueden servir las necesidades o resultados para
motivar hacia determinados tipos de conducta?”(P. 764). Por consiguiente, han
surgido diversas teorias, prevaleciendo la Teoria de la Esperanza hecha por VVroom, la
cual asevera que la motivacion de que se participe en una actividad “sera elevada
cuando también lo sea la percepcion de esperanza que un individuo tiene con relacion
a dicha actividad y cuando sean elevadas las percepciones de conducta que asocian la

actividad a unos resultados de valencia positiva”(P. 765).
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Esto es, si un empleado estuviese motivado a lograr un alto rendimiento tendria
que creer que puede lograr dicho rendimiento con cierto nivel de esfuerzo; al mismo
tiempo un rendimiento elevado conduce a resultado positivos, y finalmente, que los

resultados sean atractivos en general.

Por otra parte, McClelland en su teoria de motivaciones sociales, aplica
hallazgos a la interpretacion del desarrollo econdmico, ubicado entre dos valores
afectivos y su medio situacional. De esta forma, centra su teoria en el estudio de tres

motivaciones: motivacion al poder, motivacion de afiliacion y motivacion al logro.

La motivacién al poder se centra en la influencia que un individuo pueda ejercer
sobre otro a través de determinadas conductas, en las no existe una relacion afectiva.
Mientras que la motivacion de afiliacion se contraria a la anterior, trata de crear y
disfrutar vinculos afectivos con otras personas y sienten la necesidad de agradar y
gustar a los demas. Finalmente, la motivacion al logro esta orientada a la busqueda de
metas realistas que satisfagan al ser humano, realizando actividades en términos de

calidad y excelencia.

En conclusidn, teniendo en cuenta todas las teorias anteriormente sefialadas, se
debe manifestar que para efectos de la presente investigacion se van a tomar en
cuenta los siguientes factores: factores motivacionales de Herzberg, la teoria de la
esperanza de Vroom y la motivacién al logro de McClelland; debido a que estas
hacen énfasis en que la motivacion dependerd principalmente del grado de
satisfaccion que se adquiere cuando se participa en la realizacion de actividades que
conlleven a la excelencia y calidad en los resultados que se obtengan; lo que coincide

con los objetivos de los circulos de calidad.
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11.2.3 PARTICIPACION

En los ultimos afios el mundo entero ha experimentado grandes cambios a raiz
del surgimiento de la gran empresa, el crecimiento de la economia, la tecnologia y
por supuesto la globalizacién. En este aspecto, los capitalistas se han visto en la
necesidad imperante de dejar el proceso productivo a cargo de grupos de
administradores y técnicos especializados. Asi pues, menciona Chiavenato (1999) “la
produccién no puede ser dirigida sin el consentimiento de los trabajadores, ain mas si
estos poseen cierto grado de educacion y cultura y presionan para conquistar

modificaciones tendientes a establecer la democracia en las empresas”(P. 522).

De igual forma, el mencionado autor explica que para el afio de 1970 surge la
democracia empresarial en Europa, extendiéndose por todo el mundo, donde los
trabajadores también participaran en las decisiones de las empresas ademéas de los

propietarios.

Es por esta razon, que surge la participacion como un elemento de gran
importancia para el desarrollo organizacional, la cual es definida por Keith (1997),
como ‘el involucramiento psicologico de las personas en situaciones de trabajo en
equipo que las estimulan a contribuir en la obtencion de las metas del equipo y a
compartir la responsabilidad de éstas”(P.266). De lo descrito por el autor, se destacan
como elementos importantes de la participacion: el involucramiento tanto mental
como emocional, la motivacion para contribuir de manera creativa en la consecucion

de los objetivos y la responsabilidad de los trabajadores con los resultados obtenidos.

Por otra parte, este mismo autor se refiere a los gerentes participativos como
“aquellos que consultan a sus subordinados, haciéndolos intervenir en la solucion de
problemas y en la toma de decisiones para que trabajen juntos en equipo”(P.266).

Como se puede ver, aquellos gerentes que son considerados como participativos, no
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son de ningin modo autocraticos, pero que tampoco son muy condescendientes, ni
abandonan responsabilidades gerenciales, es decir, conservan la responsabilidad
ultima del funcionamiento de sus unidades, pero comparten la responsabilidad

operativa con quienes realizan el trabajo.

Ahora bien, resulta de gran importancia tener en cuenta que para desarrollar la
participacion de los empleados en la organizacion, es conveniente cumplir algunos
requisitos previos, entre los cuales estan segin Keith (1997), “1) Tiempo suficiente
para participar, 2) Que los beneficios de la participacion sean mayores que sus costos,
3) Relacion con los intereses de los empleados, 4) Capacidades adecuadas de los
empleados para tratar el asunto, 5) Capacidad mutua de comunicarse, 6) Ninguna
sensacion de amenaza por ninguna de las dos partes, 7) No salirse del area de libertad
de trabajo” (P.273).

De acuerdo a lo anterior, se puede indicar entonces que el éxito de la
participacion tiende a relacionarse directamente con el rigor con que se cumplan
dichos requisitos, siendo estos algunas condiciones que se presentan en los
participantes y otras existentes en su ambiente. De igual modo, unas y otras muestran
que la participacion da mejores resultados en algunas situaciones que en otras, y en

ciertas ocasiones no funcionan en absoluto.

11.2.4 TRABAJO EN EQUIPO

En el mundo globalizado de hoy en dia, las organizaciones deben tener
propuestas de mejoras afo tras aflo para poder permanecer en el mercado, y una de
estas estrategias ha sido impulsar el trabajo en equipo. El trabajo en equipo, segun
Rodriguez (1997) “es la participacion decidida y organizada de las personas hacia el
logro de los objetivos. El trabajo en equipo favorece la creatividad, la innovacion vy el

compromiso hacia la mejora continua de la calidad en todos los niveles”(P. 239).
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Evidentemente, el trabajo en equipo se traduce en beneficios tanto para la
organizacion como para los empleados. Entre las ventajas que obtendria se tiene que
los trabajadores van a sentir mayor compromiso por ella, tomando decisiones mas
acertadas por cuanto los empleados conoceran mejor su area de trabajo, problemas
y/o fallas; ademas que el esfuerzo conjunto da mejores resultados, lo que se conoce
como el efecto sinergia: es mayor el total que la suma de las partes. Al mismo tiempo,
se tiene que entre los beneficios que obtienen los empleados estan: reconocimiento

dentro de la organizacién, desarrollo de la creatividad personal, entre otros.

Asi también lo explica Robbins (1997) como involucramiento de los empleados
que consiste en “un proceso participativo que utiliza toda la capacidad de los
empleados y esta disefiado para estimular un mayor compromiso con el éxito de la
organizacion”(P. 259). El sentido de este involucramiento es que al involucrar mas a
los empleados a la organizacién, en aquellas decisiones que les afectan y al aumentar

el control y autonomia dentro de la empresa, los empleados estaran mas motivados y

comprometidos con la organizacion.

1.3 MARCO NORMATIVO

No se encontrd ningin marco legal que regule el tema de investigacion.

11.4 DEFINICION DE TERMINOS

ADMINISTRACION

Proceso de disefiar y mantener un ambiente en el que las personas trabajen

juntas para lograr propésitos eficientemente seleccionados.
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APTITUDES

Conjunto de condiciones positivas existentes en el individuo para un optimo

desarrollo laboral.

AUTORIDAD

Es el poder discrecional para ejecutar tareas.

CALIDAD

Excelencia de un producto, servicio o proceso que incluye aspectos tales como
el atractivo, la ausencia de defectos, la integridad y la confiabilidad a largo plazo.

CAPACITACION

Impartir conocimientos necesarios para crear aptitudes que conlleven a feliz

término cualquier labor.

CIRCULOS DE CALIDAD

Pequefio grupo de empleados de un mismo departamento que se relnen de
manera voluntaria y periddica para identificar, analizar y proponer alternativas de
solucion a los problemas de trabajo.

COMUNICACION

Proceso por el cual los individuos condicionan reciprocamente su conducta en

relacion interpersonal.
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DEPARTAMENTO

Area, division o sucursal definidos de una empresa sobre lo que un
administrador tiene autoridad para el desempefio de actividades y el logro de
resultados especificos.

DIRECCION

Funcién de los administradores que implica el proceso de influir sobre las

personas para que contribuyan a las metas de la organizacion y del grupo; se

relaciona principalmente con el aspecto interpersonal de administrar.

EQUIPOS DE TRABAJO

Resulta cuando las personas a todos los niveles trabajan juntos armoniosamente

para lograr las metas de la organizacion.

ESTRATEGIA

Conjunto integrado de acciones, dirigido a utilizar y aumentar las fortalezas de
una organizacion, reducir y eliminar sus debilidades, evitar las amenazas y
aprovechar las oportunidades del entorno.

MOTIVACION

Es el interés o fuerza intrinseca que se da en relacion con algun objetivo quiere

alcanzar.
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OBJETIVOS

Fines hacia los que se dirige la actividad.

PARTICIPACION

Es el involucramiento psicolégico de las personas en situaciones de trabajo en

equipo.

PROCEDIMIENTOS

Son series cronologicas de acciones requeridas, guias para la accion, no para el
pensamiento, que detallan la forma exacta en que se deben realizar ciertas
actividades.

SINERGIA

Factor producido cuando es mas el todo que la suma de sus partes. Cuando un
sistema complejo esta compuesto de un gran nimero de partes que interactdan entre
si de una forma no sencilla.

TRABAJO EN EQUIPO

Es la participacién decidida y organizada de las personas hacia el logro de los

objetivos.
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11.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ITEMS
(Cuestionario 1) | (Cuestionario
1)
Calidad del proceso 1-2 1-2
Calidad Calidad de las decisiones 3-4 3-4
Circulos de Calidad
Involucrados 5 5
Solucién de Problemas Método o técnicas 6 6
Aceptacion de los 7-8-9
Factibilidad empleados 7-8-9
Apoyo de la gerencia
Motivacion Contenidos motivacionales 10-11-12 10-11
Condiciones actuales 13-14
Necesidades
Involucramiento mental y 15 12
emocional Participacion del ego
Participacion 16-17
Contribucion Creatividad
Responsabilidad 18-19

Pertenencia
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ITEMS
(Cuestionario 1) | (Cuestionario
)
Obijetivos 20
Compromiso Esfuerzo 21
Sinergia 13
Necesidades de 22 14
Comunicacion Informacion
Trabajo en Equipo
23
Aptitudes y habilidades Destrezas
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

I11.1 NIVEL DE LA INVESTIGACION

El estudio propuesto se ubico dentro de la modalidad de proyecto factible,
debido a que se elabord una propuesta con base en el establecimiento de los circulos
de calidad como estrategia para incrementar la motivacién, la participacion y el
trabajo en equipo de los miembros de la Vicepresidencia de Administracion de
BANFOANDES, para darle solucion a un problema de tipo préctico y satisfacer las
necesidades de la empresa en cuestion. En este sentido corresponde a lo expresado
por Hurtado J. (2000), “el proyecto factible, consiste en la elaboraciéon de una
propuesta 0 modelo para solucionar un problema. Se ubica en las investigaciones para

inventos, programas, disefios”. (P. 40).

111.2 DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion estuvo apoyada con un estudio de campo, la cual se define
segin Balestrini (1998) como, “es aquella que se enfoca o recoge los datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, donde se intenta observar y
medir los procesos sociales en desarrollo”(P.119). De acuerdo a lo anteriormente
expuesto, se recolectod la informacion directamente de la realidad, es decir, se aplico
personalmente las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos a los sujetos de

estudio.
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Por tratarse de un proyecto factible, ésta investigacion se desglosé en tres fases:
| Diagndstico, Il Factibilidad y I11 Disefio.

FASE DE DIAGNOSTICO

En esta fase se indagd la informacién pertinente a la Motivacion, la
Participacion y el Trabajo en Equipo, existente en la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES, en relacion con las necesidades e intereses para

su funcionamiento basico.

111.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacion estuvo representada por los treinta y seis (36) miembros de la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES, encontrando entre ellos un
(01) vicepresidente, dos (02) gerentes, ocho (08) jefes de departamento, siete (07)
analistas, siete (07) oficinistas administrativos, un (01) oficinista integral, dos (02)
secretarias, dos (02) arquitectos, dos (02) inspectores de obra, dos (02) inspectores de
inmuebles, un (01) técnico electricista, un (01) digitalizador de proyectos. Por tratarse
de una poblacién tan pequefia, en el presente estudio se tom6 también como la
muestra poblacional. Se tiene también que dicha poblacion fue dividida al aplicar el

instrumento.

I11.4 INSTRUMENTOS

Se elaboraron dos instrumentos tipo cuestionario, el primero dirigido a los
empleados (anexo A) contentivo de veintitrés (23) items, con opciones de respuesta
dicotomicas de si y no; escalamiento de Likert con opciones de respuesta de
definitivamente si, probablemente si, indeciso, probablemente no, definitivamente no;

y con la escala de frecuencias determinada por las opciones siempre, casi siempre, no
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sabe, casi nunca, nuca. El segundo instrumento contentivo de catorce (14) items esta
dirigido al vicepresidente, los gerentes y jefes de departamento (anexo B), teniéndose,
al igual que en el primero, escalamientos de respuesta dicotdmicas, de frecuencia y
de Likert. Se tom6 como base para dichos instrumentos la operacionalizacion de las
variables y dimensiones, con la finalidad de recolectar las actividades y opiniones de
la muestra sefialada frente a los circulos de calidad, la motivacion, la participacion y

el trabajo en equipo.

Proceso de Validacion

La validez de contenido se efectud con la ayuda de cuatro (4) expertos (anexo
C) para que establecieran criterios, con la finalidad de lograr un instrumento confiable
y valido que permitiera medir las variables de estudio. Estos criterios fueron:
pertenencia, contexto empatia, comprension, contenido, criterio y constructo. Entre
los recaudos enviados a cada validador se tiene: titulo, objetivos (generales y
especificos), formato de validacion, formatos para la validacion de los criterios
mencionados, perfil del validador, constancia de validacion. Al recibir las

observaciones de cada validador se efectuaron las correcciones indicadas.

I11.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISIS DE

DATOS

Para realizar el procesamiento, analisis e interpretacion de los datos que se
recabaron mediante la aplicacién del instrumento, se procedi6 de la siguiente forma:
se solicito por escrito ante la Vicepresidencia de Recursos Humanos de
BANFOANDES a través de una carta (anexo D) el permiso para la aplicacion del
instrumento. Aceptada la peticion se llevé a cabo una reunion con los miembros de la
Vicepresidencia de Administracion, explicandoles la intencién y finalidad del
cuestionario, ademas se expuso que los resultados de la investigacion para disefiar

una propuesta en funcion de la utilizacion de los circulos de calidad como estrategia
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para incrementar la motivacion, la participacion y el trabajo en equipo de la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES. Se procedi6 a la aplicacion
del instrumento, lograndose de esta manera el trabajo de campo indicado en el
estudio. Al finalizar la aplicacion del instrumento se solicitd constancia (anexo E) de

la misma al Vicepresidente de Recursos Humanos.

La presentacion, andlisis y procesamiento de los datos obtenidos se efectuaron
del siguiente modo: primero, se procedio a vaciar los datos en una matriz de doble
entrada (anexo F) en la cual se reflejaron los items y los sujetos de estudio, lo que
permitio observar los valores obtenidos a través de las escalas utilizadas.

Luego se realizo el andlisis item por item a través de tablas donde se reflejaron
las opciones, las frecuencias y los porcentajes, estos fueron representados mediante
graficos de barras con su respectiva leyenda presentando un color para cada opcién.
Se efectué un analisis con su respectiva inferencia de acuerdo con el porcentaje
obtenido para cada item. Concluida esta fase, se presentaron los datos atendiendo el

anterior proceso pero como sintesis de cada una de las variables.

FASE DE FACTIBILIDAD

Para lograr la factibilidad de la propuesta se tomaron en cuenta los factores

institucionales, técnicos, sociales y econdmicos.

Institucional

La Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES cuenta con un
personal que se encuentra en disposicidn de colaborar para llevar a cabo el programa
que sirva de marco para la propuesta, como es el caso del Lic. Eduardo Villamizar,
Gerente de Capacitacion y Desarrollo de la Vicepresidencia de Recursos Humanos de
la institucion bancaria y el Lic. Miguel Prisco, Vicepresidente de Administracion de
BANFOANDES.
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Técnico
Es totalmente factible, dado que se cuenta con la investigadora, de igual manera
con un grupo de expertos en la materia que apoyan la puesta en marcha y ejecucion

de la propuesta.

Social

La factibilidad social de la investigacion se determinard por la disposicion y
receptividad de los sujetos de estudio para concurrir en las jornadas, charlas inmersas
en la propuesta, con la finalidad de lograr estrategias claves que permitan el dptimo
enlace de la vision del banco.

Econdémica

La factibilidad econémica de la propuesta esta determinada por la inversion
monetaria a realizar. En tal sentido, se tiene que cada sesién de la propuesta
representa un costo-beneficio, donde el beneficio a obtener con una baja inversion,

reducira otros gastos.

FASE DE DISENO

Se tomaron en cuenta los resultados obtenidos en el diagndstico, asi como
también el analisis de todos los datos, con lo que se disefiaria la propuesta de
implementar los circulos de calidad como estrategia para incrementar la motivacion,
la participacion y el trabajo en equipo de los trabajadores de la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES, el cual estaria conformado por las siguientes
partes: justificacion, objetivos, contenidos tanto generales como especificos,
estrategias metodoldgicas, recursos, evaluacion, estrategias de implementacién; todo
este programa estaria dirigido a los funcionarios administrativos que laboran en la

vicepresidencia de administracion del mencionado banco.
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111.6 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL
DIAGNOSTICO

En este punto se describe el resultado obtenido de la aplicacion del cuestionario
a los treinta y seis funcionarios administrativos de la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES, San Cristobal - Estado Tachira. A su vez, se
especifican las opiniones dadas por los sujetos de estudio a través del ya mencionado
cuestionario, siendo analizados cada uno de sus items tomando en cuenta como

referencia la frecuencia de las opciones y el debido porcentaje.

Seguidamente se presenta un analisis de cada item ilustrado con tablas y

gréaficos conjuntamente con el analisis.
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CUESTIONARIO (I) / ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS

Item N° 1. ¢Se encuentran frecuentemente errores en su area de trabajo?

TABLA N° 1
CALIDAD - ERRORES EN EL AREA DE TRABAJO
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 2 8%
CASI SIEMPRE (CS) 7 28%
NO SABE (NS) 2 8%
CASI NUNCA (CN) 14 56%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

D%atos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICON°1
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD - ERRORES EN EL
AREA DE TRABAJO
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

Del anélisis del gréfico anterior se infiere que el 56% de los veinticinco
empleados especifican que casi nunca se encuentran errores en su area de trabajo. Por
otra parte, el 28 % afirma que casi siempre se encuentran errores en su trabajo.
Finalmente, el 8% de la muestra sugiere que siempre se encuentran errores y el 8%
restante dice que no sabe. Por lo tanto, la mayoria opina que no se encuentran

frecuentemente errores en su area de trabajo.
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Item N° 2. ;Al encontrar errores en su trabajo, éstos son corregidos de inmediato?

TABLA N° 2
CALIDAD — CORRECCION DE ERRORES
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 17 68%
CASI SIEMPRE (CS) 6 24%
NO SABE (NS) 2 8%
CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 2
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD — CORRECCION DE
ERRORES
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Del analisis del grafico anterior se infiere que el 68% de los veinticinco
empleados especifican que al encontrar errores en su trabajo, éstos siempre son
corregidos de inmediato. El 24% afirma que casi siempre son corregidos los errores al
encontrarlos y el 8% restante manifiesta que no sabe si al encontrar errores en el

trabajo éstos son corregidos inmediatamente.
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Item N° 3. ;Se encuentra en desacuerdo con muchas de las decisiones tomadas por

la gerencia?
TABLAN°3
CALIDAD - DESACUERDO CON LAS DECISIONES DE LA GERENCIA
OPCION FRECUENCIAS PORCENTAJES
SIEMPRE (S) 2 8%
CASI SIEMPRE (CS) 10 40%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 11 44%
NUNCA (N) 2 8%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (20%03).

GRAFICO N° 3
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD - DESACUERDO CON
LAS DECISIONES DE LA GERENCIA
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Del analisis del grafico anterior se deduce que el 44% de los empleados
coinciden que casi nunca se encuentran de acuerdo con las decisiones tomadas por la
gerencia; asi también se tiene que el 40% manifiesta su acuerdo con las decisiones
tomadas por la gerencia. El 8% siempre est4 en desacuerdo y el otro 8% nunca esta de

acuerdo con dichas decisiones.
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item N° 4. ;Considera que la calidad de las decisiones que se toman en su

departamento puede mejorar con su opinion?

TABLA N° 4
CALIDAD — CALIDAD DE LAS DECISIONES
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 4 16%
CASI SIEMPRE (CS) 17 68%
NO SABE (NS) 1 4%
CASI NUNCA (CN) 2 8%
NUNCA (N) 1 4%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

Al realizar el andlisis del gréfico anterior se encuentra que el 68% de los
veinticinco empleados contemplan que casi siempre consideran que la calidad de las
decisiones que se toman en su departamento puede mejorar con su opinion. Se tiene
también que, el 16% de ellos siempre estan de acuerdo con esta consideracion. Por
otra parte, el 8% casi nunca y el 4% nunca consideran que las decisiones mejorarian
con su opinion, y el 4% restante no sabe si la calidad de las decisiones mejoraria con

su opinion.
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Item N° 5. ;Usted aporta ideas para la solucion de problemas en su area de trabajo?

TABLA N°5
SOLUCION DE PROBLEMAS — INVOLUCRADOS
OPCION FRECUENCIA _F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 13 52%
CASI SIEMPRE (CS) 10 40%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 2 8%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N°5
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Al realizar el analisis del grafico anterior se encuentra que el 52% de los
veinticinco empleados contemplan que siempre aportan ideas para la solucion de
problemas en su area de trabajo; asimismo, el 40% manifiesta que casi siempre
realiza dicho aporte. Tan solo el 8% de los encuestados sefiala que casi nunca aporta
ideas para la solucion de los problemas de su area de trabajo.
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item N° 6. ¢En su departamento utilizan algiin método o técnica para la solucion de
problemas laborales?

TABLA N° 6
SOLUCION DE PROBLEMAS — METODOS O TECNICAS
OPCION FRECUENCIA F.PORCENTUAL
Sl 7 28%
NO 18 72%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N°6
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA SOLUCION DE PROBLEMAS —
METODOS O TECNICAS
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Fuente: Investigacion de campo, Chacdn (2003).

Al analizar el grafico anterior se presume que los empleados no cuentan en su
departamento con un método o técnica de solucion de problemas laborales, dado que
el 72% de éstos manifestaron dicha situacion. Sin embargo, el 28% restante afirma
que si utilizan métodos o técnicas de solucion de problemas laborales, como lo son

las mesas de trabajo.

43



ftem N° 7. Al considerar que, los circulos de calidad, son un grupo de empleados de
un mismo departamento, que se retne de manera voluntaria y
regularmente para identificar, analizar y proponer alternativas de
solucion a los problemas de trabajo para luego proponérselas a la
gerencia; ¢Estaria dispuesto a emplear parte de su jornada laboral en
aportar alternativas o ideas para dar solucién a problemas de su

departamento?
TABLA N°7
FACTIBILIDAD — ACEPTACION DE LOS EMPLEADOS
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 21 84%
CASI SIEMPRE (CS) 2 8%
NO SABE (NS) 2 8%
CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%
Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).
GRAFICO N°7
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

El grafico muestra una situacion donde se observan tres resultados, hallandose
el més alto porcentaje que es de 84% que manifiesta su disposicion a emplear parte de
su jornada laboral en el aporte de nuevas soluciones para los problemas de su
departamento, asi también el 8% sefiala que casi siempre estaria dispuesto a colaborar

y el otro 8% no sabe.
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Item N° 8. ;Considera que en la institucion es posible desarrollar la técnica de los

circulos de calidad?

TABLAN°8
FACTIBILIDAD — DESARROLLO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Sl 22 88%
NO 3 12%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICON° 8
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA FACTIBILIDAD - DESARROLLO
DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacén (2003).

Al analizar en anterior gréafico, se deduce que el 88% de los veinticinco
empleados consideran que si es posible desarrollar en la institucion la técnica de los
circulos de calidad. A su vez, el 12% restante considera que no existe la posibilidad

de desarrollar dicha técnica en la institucion.
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item N° 9. ;Actualmente en su departamento existen problemas que pueden ser
solucionados con el aporte de los empleados?

TABLAN°9
FACTIBILIDAD — APORTE DE LOS EMPLEADOS
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Sl 22 88%
NO 3 12%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N°9
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA FACTIBILIDAD — APORTE DE
LOS EMPLEADOS
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Al analizar el anterior gréfico se deduce que el 88% de los veinticinco
empleados consideran que actualmente en su departamento existen problemas que
pueden ser solucionados con el aporte de los empleados, porque nadie mejor que ellos
conocen como hacerlo. A la vez, el 12% restante considera que no pueden ser
solucionados con la opinién de los empleados los problemas actuales del

departamento, sin contestar el porque de éste item.
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Item N° 10. ¢Se siente estimulado en cuanto a la satisfaccion de sus necesidades por

parte de la organizacion para realizar un buen desempefio laboral?

TABLA N° 10
CONTENIDOS MOTIVACIONALES — CONDICIONES ACTUALES
OPCION FRECUENCIA  F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 10 40%
CASI SIEMPRE (CS) 6 24%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 9 36%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 10
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS CONTENIDOS
MOTIVACIONALES — CONDICIONES ACTUALES
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

El grafico muestra una situacion donde se tienen tres resultados, de las cuales la
que presenta mayor porcentaje representado por el 40% expone que siempre se siente
estimulado en cuanto a la satisfaccion de sus necesidades por parte de la organizacion
para realizar un buen desempefio laboral, el 24% de los empleados manifiesta que
esta situacion casi siempre se presenta y el 36% restante expresa que casi nunca se

siente estimulado en cuanto a la satisfaccion de sus necesidades.
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ftem N° 11. ¢La organizacion le otorga reconocimientos por su esfuerzo en el

desempefio de su trabajo?

TABLA N° 11
CONTENIDOS MOTIVACIONALES — RECONOCIMIENTOS
OPCION FRECUENCIA  F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 11 44%
CASI SIEMPRE (CS) 5 20%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 7 28%
NUNCA (N) 2 8%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 11
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS CONTENIDOS
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Del grafico anterior se puede deducir que el mayor porcentaje representado por
el 44% afirma que la organizacion siempre le otorga reconocimientos por su esfuerzo
en el desemperfio de su trabajo, el 20% manifiesta que casi siempre se realiza dicho
reconocimiento. Por otra parte, se tiene que el 28% de los empleados manifiesta que
casi nunca se realiza el mencionado reconocimiento y el 8% restante afirma que éste

nunca se lleva a cabo.
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ftem N° 12. ;Se encuentra motivado por los beneficios salariales y sociales que le

otorga la empresa?

TABLA N° 12

CONTENIDOS MOTIVACIONALES — BENEFICIOS

OPCION FRECUENCIA  F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 10 40%
CASI SIEMPRE (CS) 5 20%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 9 36%
NUNCA (N) 1 4%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 12
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS CONTENIDOS
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Al analizar el gréfico se tiene que el 40% de los empleados sefialan que siempre
se encuentran motivados por los beneficios sociales y salariales que le otorga la
empresa; de igual forma, un 20% hace referencia que casi siempre se encuentran
motivados por tales beneficios. Sin embargo, 36% de los encuestados afirma que casi
nunca se encuentran motivados por los beneficios salariales y sociales e la empresa y
el 4% asevera que nunca se encuentran motivados por los beneficios sociales y

salariales de la empresa.
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Item N° 13. ;Considera que podria sentirse mas motivado para realizar su trabajo si

formara parte de un circulo de calidad?

TABLA N° 13
CONTENIDOS MOTIVACIONALES - NECESIDADES
OPCION FRECUENCIA _ F.PORCENTUAL
S 19 76%
NO 6 24%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N°13
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS CONTENIDOS
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

Al realizar el analisis del grafico anterior se encuentra que el 76% de los
veinticinco empleados afirman que se sentirian mas motivados para realizar su trabajo
si formaran parte de un circulo de calidad, mientras que el 24% restante afirma que
no considera que podria sentirse mas motivado para realizar su trabajo si formara

parte de un circulo de calidad.
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Item N° 14. ;Cree que el aportar ideas para mejorar su ambiente laboral le motivaria

a desempefiarse mejor?

TABLAN° 14
CONTENIDOS MOTIVACIONALES — DESEMPENO
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Definitivamente Si (DS) 17 68%
Probablemente Si (PS) 8 32%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacén (2003).

GRAFICO N° 14
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacén (2003).

El grafico anterior revela que el 68% de los veinticinco empleados opinan que
el aportar ideas para mejorar el ambiente laboral definitivamente si le motivaria a
desempefiarse mejor, asi también el 32% restante afirma que probablemente si le

motivaria a desempefiarse mejor.
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tem N° 15. ¢Su estado de autoestima y autorrealizacion crece cuando su opinion en

el trabajo es tomada en cuenta?

TABLA N° 15
INVOLUCRAMIENTO MENTAL Y EMOCIONAL — PARTICIPACION DEL
EGO

OPCION FRECUENCIA _ F. PORCENTUAL
SIEMPRE (8S) 18 72%
CASI SIEMPRE (CS) 6 24%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 1 4%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 15
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Al realizar el analisis del grafico anterior se deduce que el 72% siempre siente
mayor autoestima y autorrealizacion cuando manifiesta su opinion en el trabajo; vy el
24% casi siempre experimentan las sensaciones anteriormente descritas. Tan solo
hubo un miembro del grupo que representa el 4% que opino gue casi hunca siente que
su nivel de autoestima y autorrealizacion crece cuando su opinion es tomada en

cuenta en el trabajo.

52



Item N° 16. ¢Desarrolla continuamente ideas novedosas para lograr los objetivos de

la organizacion?

TABLA N° 16
CONTRIBUCION - NOVEDAD

OPCION FRECUENCIA  F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 8 32%
CASI SIEMPRE (CS) 14 56%
NO SABE (NS) 1 4%
CASI NUNCA (CN) 2 8%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 16
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Del andlisis del grafico anterior se concluye que el 32% siempre y el 56% casi
siempre desarrollan de forma continua ideas novedosas para lograr los objetivos de la
organizacion, mientras que el 8% manifiesta que casi nunca desarrolla ideas de forma
continua para lograr los objetivos de la organizaciéon y finalmente, el 4% restante
manifestd que no sabe. Por lo que se puede concluir que si desarrollan continuamente

ideas novedosas para lograr los objetivos de la organizacion.
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Item N° 17. ¢La participacion en el trabajo le ayudaria a desarrollar en mayor grado

su creatividad?

TABLA N° 17
CONTRIBUCION - CREATIVIDAD
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Definitivamente Si (DS) 18 72%
Probablemente Si (PS) 7 28%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 17
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CONTRIBUCION - CREATIVIDAD
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Al analizar el gréafico se puede concluir que la participacion en el trabajo le
ayudaria a los trabajadores a desarrollar en mayor grado su creatividad, dado que, el
72% de los veinticinco empleados manifiestan que definitivamente es asi. De igual
forma, el otro 28% dice que la participacion probablemente si ayudaria a desarrollar

en mayor grado la creatividad de los empleados.
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Item N° 18. ;Se siente parte importante de la organizacion?

TABLA N° 18
RESPONSABILIDAD - PERTENENCIA
OPCION FRECUENCIA  F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 17 68%
CASI SIEMPRE (CS) 7 28%
NO SABE (NS) 1 4%
CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 18
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

El grafico muestra una situacion donde se presentan tres opciones, de las cuales
la que presenta 68% que es el mayor porcentaje expone que siempre se sienten parte
de la organizacion, el 28% opina que casi siempre se siente parte importante de la
organizacion y el 4% restante manifiesta que no sabe. Como conclusién se puede

decir que los empleados se sienten parte importante de la organizacion.
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ftem N° 19. ;Si se hiciera miembro de un circulo de calidad, cree que su grado de

responsabilidad con la institucién aumentaria?

TABLAN°19
GRADO DE RESPONSABILIDAD
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Sl 19 76%
NO 6 24%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 19
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacén (2003).

El gréafico anterior demuestra que el 76% de los veinticinco encuestados opinan
que si se hicieran miembros del circulo de calidad, su grado de responsabilidad con la
organizacion aumentaria. De la misma forma, el 24% de los empleados opinan que el
hecho de pertenecer a un circulo de calidad no aumentaria su grado de

responsabilidad con la organizacion.
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Item N° 20. ;Mejoraria el trabajo si se hiciera en equipo?

TABLA N° 20
COMPROMISO - OBJETIVOS
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Definitivamente Si (DS) 23 92%
Probablemente Si (PS) 2 8%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 20
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Al partir del analisis del grafico se puede deducir que el 92% de los veinticinco
empleados opinaron que el trabajar en equipo definitivamente mejoraria el
desempefio si se realizara en equipo, asi también el 8% restante manifestd que
probablemente si mejoraria el trabajo en el departamento si se hiciesen equipo. Por lo

que se concluye que el trabajar en equipo mejoraria el desempefio de las labores.
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item N° 21. (El trabajo en equipo le estimula a realizar un mayor esfuerzo en su

trabajo?
TABLA N° 21
COMPROMISO - ESFUERZO
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Definitivamente Si (DS) 22 88%
Probablemente Si (PS) 3 12%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 21
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacén (2003).

Los resultados del analisis del grafico anterior arrojan que el 88% de los
encuestados definitivamente si realizarian un mayor esfuerzo en su trabajo al trabajar
en equipo. Asimismo, el 12% restante opina que probablemente realizarian un mayor
esfuerzo en su trabajo si trabajaran en equipo. En conclusion, el trabajo en equipo
conlleva a la realizacién de un mayor esfuerzo de los empleados en el desarrollo de su

trabajo.
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Item N° 22. ;Considera que el trabajar en equipo mejoraria la comunicacion en su

departamento?
TABLA N° 22
COMUNICACION — NECESIDADES DE INFORMACION
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL

Definitivamente Si (DS) 24 96%
Probablemente Si (PS) 1 4%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 22
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacén (2003).

Al realizar el andlisis del grafico anterior se puede deducir que el trabajo en
equipo mejora la comunicacion, dado que el 96% opina que definitivamente si se da
dicha mejoria y, el 4% restante sefiala que probablemente la comunicacién en el

departamento mejoraria con el trabajo en equipo.
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Item N° 23. ;A través del trabajo en equipo, podria desarrollar en mayor grado sus

destrezas?
TABLA N° 23
APTITUDES Y HABILIDADES - DESTREZAS
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL

Definitivamente Si (DS) 20 80%
Probablemente Si (PS) 5 20%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 23
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

En este grafico se evidencia que el trabajo en equipo permite desarrollar en
mayor grado las habilidades de los trabajadores, dado que el 80% de estos
manifiestan que definitivamente si desarrollan mejor sus destrezas con el trabajo en

equipo y el 20% restante opina que probablemente si se de tal desarrollo.
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111.7 SINTESIS DEL DIAGNOSTICO
CORRESPONDIENTE AL CUESTIONARIO |

Luego del analisis efectuado a cada pregunta, tabla y grafico del cuestionario |
se puede inferir que los circulos de calidad se encuentran evaluados en los siguientes
términos: en cuanto a la calidad se tiene que casi nunca se encuentra errores, y
cuando se encuentran estos son corregido inmediatamente, asi mismo, se tiene que
hay una importante cantidad de empleados que casi siempre estan en desacuerdo con
las decisiones tomadas por la gerencia y que estas podrian mejorar con su

participacion.

Asi también, en cuanto a la solucion de problemas se puede decir que los
empleados aportan ideas y no hacen uso de ninguna técnica para la solucién de dichos
problemas. Al referirse a la factibilidad, se deduce que los empleados estaria en total
disposicion para utilizar parte de su jornada laboral en buscar soluciones a los
problemas de su departamento, considerando que es posible desarrollar la técnica de

los circulos de calidad en la empresa.

Por otra parte, los empleados estan estimulados por los reconocimientos
salariales y/o sociales que les ofrece la organizacién. Sin embargo, existe una gran
cantidad de empleados que manifiestan que estos reconocimientos no le son
otorgados. En lo que coincide la gran mayoria es en que se podrian sentir mas
motivados con el uso de los circulos de calidad y que el hecho de aportar ideas para

mejorar su ambiente laboral les motivaria a desempefiarse mejor.

Se tiene ademads, que la participacion es una fuente para el incremento del
autoestima y la autorrealizacion de los empleados, lo cual demuestra que existe un
buen involucramiento mental y emocional; en cuanto al indicador contribucion se

evidencia que la participacion les permite desarrollar en mayor grado su creatividad,
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sintiéndose parte importante de la organizacion, con lo cual aumentan su grado de

responsabilidad.

Finalmente, al hacer referencia al trabajo en equipo, los empleados exponen que
su trabajo si mejoraria si se hiciera de esta forma, asi como también les estimularia a
realizar un mayor esfuerzo; y tanto la comunicacién como sus destrezas y habilidades

podria desarrollarse en mayor grado.
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CUESTIONARIO (Il) / ENCUESTA DIRIGIDA AL VICEPRESIDENTE,
GERENTES Y JEFES DE DPTO.

Item N° 1. ¢Se encuentran frecuentemente errores en su area de trabajo?

TABLA N1
CALIDAD - ERRORES EN EL AREA DE TRABAJO
OPCION FRECUENCIA _F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 0 0%
CASI SIEMPRE (CS) 3 27%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 8 73%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICON° 1
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD - ERRORES EN EL
AREA DE TRABAJO
Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).
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Del analisis del grafico anterior se deduce que el 73% de los once encuestados
especifican que casi nunca se encuentran errores en su area de trabajo. De igual
manera el 27 % afirma que casi siempre se encuentran errores en su trabajo. Por lo
tanto, la mayoria opina que no se encuentran frecuentemente errores en su area de

trabajo.
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Item N° 2. ;Al encontrar errores en su trabajo, éstos son corregidos de inmediato?

TABLA N° 2
CALIDAD — CORRECCION DE ERRORES
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 7 64%
CASI SIEMPRE (CS) 3 27%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 1 9%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario Il), Chacon (2003).
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Al analizar el grafico anterior se concluye que el 67% de los once encuestados
especifican que al encontrar errores en su trabajo, éstos siempre son corregidos de
inmediato. De igual manera, el 24% afirma que casi siempre son corregidos los
errores al encontrarlos y el 9% restante manifiesta que casi nunca, al encontrar errores

en el trabajo estos son corregidos inmediatamente.
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item N° 3. ;Considera que la calidad de las decisiones que se toman en su
departamento puede mejorar con la opinién de los trabajadores?

TABLA N°3
CALIDAD - CALIDAD DE LAS DECISIONES
OPCION FRECUENCIA F, PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 9 82%
CASI SIEMPRE (CS) 2 18%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 11 100%
Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).
GRAFICO N°3
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD — CALIDAD DE LAS
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

Al realizar el anlisis del grafico anterior se encuentra que el 82% de los once
encuestados contemplan que siempre consideran que la calidad de las decisiones que
se toman en su departamento puede mejorar con su opinién. Se tiene también que, el

18% de ellos casi siempre estan de acuerdo con esta consideracion..
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Item N° 4. ;Cree que la diversidad de ideas ayuda en la toma de decisiones asertiva

de la empresa?

TABLA N° 4
CALIDAD - PARTICIPACION EN LA TOMA DE DECISIONES
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 8 73%
CASI SIEMPRE (CS) 2 18%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 1 9%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 4
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA CALIDAD - PARTICIPACION EN
LA TOMA DE DECISIONES
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Del gréafico anterior se puede deducir que el 73% de los encuestados, siempre
creen que la diversidad de ideas ayuda en la toma de decisiones asertiva de la
empresa; asimismo, el 18% de los encuestados manifiesta que casi siempre se da
dicho supuesto. Por otra parte, se tiene que el 9% que esta representado por uno de
los sujetos dice que nunca la diversidad de ideas ayuda en la toma de decisiones

asertivas.
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ftem N° 5. ;Sus subordinados aportan alternativas de solucion a los problemas

laborales?
TABLA N°5

SOLUCION DE PROBLEMAS - INVOLUCRADOS

OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 5 45
CASI SIEMPRE (CS) 6 55
NO SABE (NS) 0 0
CASI NUNCA (CN) 0 0
NUNCA (N) 0 0
TOTAL 11 100

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).

GRAFICO N°5
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA SOLUCION DE PROBLEMAS -
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Al partir del andlisis del gréafico de puede concluir que el 45% de los once
gerentes y jefes de departamento afirman que siempre sus subordinados aportan
alternativas de solucion a los problemas laborales. De igual forma, el 55% restante
opina que casi siempre sus subordinados aportan alternativas de solucién a los

problemas del departamento.
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Item N° 6. ¢En su departamento utilizan algiin método o técnica para la solucion de
problemas laborales?

TABLA N° 6
SOLUCION DE PROBLEMAS — METODOS O TECNICAS
OPCION FRECUENCIA F.PORCENTUAL
Sl 3 27%
NO 8 73%
TOTAL 25 100%
Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 11), Chacon (2003).
GRAFICO N° 6

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA SOLUCION DE LA SOLUCION DE
PROBLEMAS - METODOS O TECNICAS
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacén (2003).

Al analizar el grafico anterior se presume que los encuestados no cuentan con
un método o técnica de solucion de problemas laborales, dado que el 73% de éstos
manifestaron dicha situacion. Sin embargo, el 27% restante afirma que si utilizan

métodos o técnicas de solucion de problemas laborales.
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ftem N° 7. Al considerar que, los circulos de calidad, son un grupo de empleados de
un mismo departamento, que se retne de manera voluntaria y
regularmente para identificar, analizar y proponer alternativas de
solucion a los problemas de trabajo para luego proponérselas a la
gerencia; ¢Estaria dispuesto a emplear parte de su jornada laboral en

aportar alternativas o ideas para dar solucién a problemas de su

departamento?
TABLA N°7
FACTIBILIDAD — APOYO DEL VICEPRESIDENTE, GERENTES Y JEFES
DE DPTO.
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL

SIEMPRE (S) 10 91%

CASI SIEMPRE (CS) 1 9%

NO SABE (NS) 0 0%

CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario II), Chacon (2003).

GRAFICO N°7

DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA FACTIBILIDAD - APOYO DEL
VICEPRESIDENTE, GERENTES Y JEFES DE DPTO.
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

El grafico anterior evidencia la total disposicion del vicepresidente, los gerentes
y los jefes de dpto. a emplear parte de su jornada laboral en el aporte de nuevas
soluciones para los problemas de su trabajo, debido a que el 91% de ellos asi lo

consideran y solo el 9% indican lo contrario.

69



item N° 8. (Estaria dispuesto a brindar entrenamiento a sus empleados para que
éstos puedan participar a través de un circulo de calidad?

TABLA N°8
FACTIBILIDAD — ENTRENAMIENTO
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Definitivamente Si (DS) 8 73%
Probablemente Si (PS) 3 27%
Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 8
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA FACTIBILIDAD -
ENTRENAMIENTO

4 )
@Ds
80 mPS
|
60 B PN
% 40 ®DN
20
0
\ N° EMPLEADOS

Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

Los resultados del andlisis del grafico arrojan que el 73% de los encuestados
dicen que definitivamente si estarian dispuestos a brindar entrenamiento a sus
empleados para que éstos puedan participar a través de los circulos de calidad; de la
misma forma, el 27% restante opina que probablemente si estarian dispuestos a

desarrollar esta tarea.
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ftem N° 9.  ;Apoyaria usted la implementacion de circulos de calidad en la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES?

TABLAN°9
FACTIBILIDAD — IMPLEMENTACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Sl 11 100%
NO 0 0%
TOTAL 25 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).

GRAFICO N°9
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA FACTIBILIDAD -
IMPLEMENTACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Al realizar el andlisis del grafico anterior se evidencia la opinién del 100% de
los encuestados, afirmando que si apoyarian la implementacion de los circulos de
calidad dentro de la Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES.
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Item N° 10. (Cree que reconoce y aprovecha el potencial de sus recursos humanos?

TABLA N° 10
CONTENIDOS MOTIVACIONALES — CONDICIONES ACTUALES
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Definitivamente Si (DS) 8 73%
Probablemente Si (PS) 3 27%
Indeciso (I) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%

TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 10
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS CONTENIDOS
MOTIVACIONALES — CONDICIONES ACTUALES
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

Los resultados del andlisis del grafico arrojan que el 73% de los encuestados
dicen que definitivamente si creen que reconocen y aprovechan el potencial de sus
recursos humanos; de la misma forma, el 27% restante opina que probablemente si se

realiza dicho aprovechamiento y reconocimiento.
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ftem N° 11. ;Otorga reconocimientos a los empleados por su esfuerzo en el

desempefio de su trabajo?

TABLA N° 11
CONTENIDOS MOTIVACIONALES — RECONOCIMIENTOS
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 3 27%
CASI SIEMPRE (CS) 6 55%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 2 18%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario I1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 11
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LOS CONTENIDOS
MOTIVACIONALES - RECONOCIMIENTOS
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

En este grafico se evidencia opiniones de tres opciones distribuidas de la
siguiente manera: 27% de los encuestados afirman que siempre le otorgan
reconocimientos a los empleados por sus esfuerzos en el desempefio de su trabajo, asi
también, el 55% manifiesta que casi siempre otorgan dichos reconocimientos vy, el

18% restante expone que casi hunca otorga reconocimientos a los empleados.
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Item N° 12. Estaria dispuesto a modificar su practica gerencial para implementar

una filosofia més participativa?

TABLA N° 12
INVOLUCRAMIENTO MENTAL Y EMOCIONAL - PARTICIPACION DEL
EGO
OPCION FRECUENCIA F.PORCENTUAL

Definitivamente Si (DS) 9 82%
Probablemente Si (PS) 2 18%

Indeciso (1) 0 0%
Probablemente No (PN) 0 0%
Definitivamente No (DN) 0 0%

TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 1), Chacon (2003).

GRAFICO N° 12
DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL INVOLUCRAMIENTO MENTAL Y
EMOCIONAL - PARTICIPACION DEL EGO
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Fuente: Investigacion de Campo, Chacon (2003).

El gréafico anterior deja ver que el 82% de los encuestados definitivamente
estarian dispuestos a modificar su practica gerencial para implementar una filosofia
mas participativa; de igual forma, el 18% restante manifiesta que probablemente si
estarian dispuestos a modificar su practica gerencial para implementar una filosofia

mas participativa.
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item N° 13. (En este departamento se desarrolla el trabajo en equipo?

TABLA N° 13
COMPROMISO — SINERGIA
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
SIEMPRE (S) 8 73%
CASI SIEMPRE (CS) 3 27%
NO SABE (NS) 0 0%
CASI NUNCA (CN) 0 0%
NUNCA (N) 0 0%
TOTAL 11 100%

Datos obtenidos de la Investigacion de Campo (Cuestionario 11), Chacon (2003).
i
GRAFICO N° 13
DISTRIBUCION PORCENTUAL DEL COMPROMISO - SINERGIA
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacén (2003).

El gréafico anterior demuestra que el 73% de los encuestados siempre
desarrollan el trabajo en equipo; asi también, el 27% restante manifiesta que casi
siempre el trabajo es realizado en equipo. Por lo tanto, se puede concluir que el

trabajo que en la Vicepresidencia de Administracion si se realiza el trabajo en equipo.
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item N° 14. ;Considera que la comunicacion entre la gerencia y los trabajadores es
abierta y efectiva?

TABLA N° 14
COMUNICACION — NECESIDADES DE INFORMACION
OPCION FRECUENCIA F. PORCENTUAL
Si 11 100%
NO 0 0%
TOTAL 25 100%

Fuente: Instrumento (Cuestionario II).

GRAFICO N° 14
DISTRIBUCION PORCENTUAL DE LA COMUNICACION -
NECESIDADES DE INFORMACION
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Fuente: Investigacién de Campo, Chacdn (2003).

En este grafico se evidencia la opinion de un 100% de los encuestados que
manifiestan que si consideran que la comunicacion entre la gerencia y los empleados
es abierta y efectiva.
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111.8 SINTESIS DEL DIAGNOSTICO
CORRESPONDIENTE AL CUESTIONARIO 11

Al haber efectuado el analisis a cada pregunta, tabla y grafico del cuestionario
I, se puede indicar que los circulos de calidad, se encuentran evaluados en los
siguientes términos: En relacién con la calidad se tiene que casi nunca se encuentran
errores en el trabajo y cuando se encuentran estos son corregidos de inmediato, de
igual modo se tiene que los gerentes consideran que la calidad en las decisiones
siempre pueden mejorar con la opinion de los empleados; y ademas sefialan que con
la diversidad de ideas de los trabajadores se podran tomar decisiones de una manera

mas asertiva.

Ahora bien, en cuanto a la solucion de problemas, los gerentes indican que por
lo general sus subordinados aportan alternativas de solucion a los problemas
laborales, pero no llevan a cabo ningin método o técnica formal para ello. Cuando se
habla de la factibilidad institucional y técnica, se afirma que existe un total apoyo por
parte de la gerencia, y aunado a esto sefialan que siempre estarian dispuestos a
emplear parte de su jornada laboral en aportar alternativas o ideas para dar soluciones
a los problemas de su departamento, de igual modo, estarian dispuestos a brindar
entrenamiento a sus empleados para que estos puedan participar a través de un circulo
de calidad.

Por otra parte, gran parte de los miembros de la gerencia exponen que
reconocen y aprovechan el potencial de sus recursos humanos, y que casi siempre les
otorgan reconocimientos por sus esfuerzos en el desempefio de su trabajo. Asi mismo,
estos se encuentran en total disposicién de modificar su practica gerencial para
implementar un filosofia mas participativa, y al referirse al trabajo en equipo sefialan
que por lo general si se lleva a cabo el trabajo de esta manera. Para finalizar, se tiene
que la comunicacion entre la gerencia y los trabajadores se da de manera abierta y

efectiva.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE IMPLANTACION DE LOS CIRCULOS
DE CALIDAD COMO ESTRATEGIA PARA
INCREMENTAR LA MOTIVACION, LA
PARTICIPACION Y EL TRABAJO EN EQUIPO DE LOS
MIEMBROS DE LA VICEPRESIDENCIA DE
ADMINISTRACION DE BANFOANDES

PRESENTACION

En las condiciones actuales de globalizacién econémica, posiblemente podran
permanecer en el mercado solo aquellas empresas en las que las propuestas de mejora
se multipliquen afio con afio, que sean capaces de reestructurarse y adecuarse a la
diversidad de cambios que a diario ocurren, y una de las formas de mejora continua
que se han impulsado como respuesta a nuevas exigencias ha sido la creacion de los

circulos de calidad.

Es asi como lo circulos de calidad se convierten en una importante estrategia
para las empresas, no solo para dar mejores soluciones a sus problemas, sino para el
incremento de la participacion y trabajo en equipo de los miembros de la
organizacion. Esto es, la esencia de los circulos de calidad es participacién voluntaria
de un grupo de trabajadores que trabajan bajo la supervision de una misma persona,
cuyo objetivo sera identificar problemas, buscar, en grupo, la posibles soluciones y

proponer a la alta gerencia la que consideren mas optima.

Al mismo tiempo, el incremento en la motivacién es evidente, dado que por el
simple hecho de que los integrantes de los circulos sean tomados en cuenta por la alta
gerencia para presentar su proyecto, ya se les esta prestando atencion y

reconocimiento.

78



Por lo tanto, la presente propuesta es totalmente factible, puesto que se va a
contar con la aceptacion necesaria de la alta gerencia, la gerencia media, supervisores
y empleados de la Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES, debido a
que la misma surgid del diagndstico que ellos dieron, con la finalidad de lograr un
trabajo armonioso, seguro, practico, participativo y poder alcanzar la mision y vision

de la institucion.

PROPOSITO DE LA PROPUESTA

El propdsito fundamental de la investigacion es proponer la implantacion de los
circulos de calidad en la Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES,
como estrategia par incrementar la motivacion, la participacion y el trabajo en equipo

de todos sus miembros.

ESTRUCTURA'Y DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La presente propuesta esta estructurada de la siguiente forma: un (1) un
Objetivo General y cuatro (4) Objetivos Especificos, contenidos, estrategias
sugeridas, evaluacion. Las estrategias sugeridas se asignaron tomando en cuenta la
muestra , en este caso, los treinta y seis (36) sujetos de estudio, para lograr la

participacion coherente y operativa en la futura aplicacion de la misma.

La Propuesta se desarrollara en seis (6) fases, que se llevaran a cabo en la
Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES, ubicado en San Cristdbal,
Estado Téchira.

A continuacion se presenta un estimado de los costos que implicaria la
aplicacion de la propuesta, estos costos han sido consultados directamente en
empresas de asesoria de gran trayectoria, como lo son ADECCO-Venezuelay Vy H

Asociados, y los mismos varian de acuerdo a la tasa de inflacion que exista en el pais.
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COSTOS ESTIMADOS

FASE |
Concepto Bs/Hora | Horas | Dias | Cantidad | Costo Unitario Total
Asesoria Externa 30.000 2 60.000Bs
Traslado (Pasajes 2 120.000 240.000Bs
aéreos)
Viaticos 1 50.000 50.000 Bs
Material de Apoyo
(Hojas blancas, 30 2.500 75.000Bs
lapiceros, carpetas)
Otros
Total 425.000Bs
FASE |1

En esta fase se presenta la creacion de la Oficina de los Circulos de Calidad, lo cual, tanto sus costos
como su ubicacion en la estructura organizativa de la empresa, dependera del Dpto. de Organizacion y
Meétodos de la institucion bancaria.

FASE |11
Concepto Bs/Hora |Horas |Dias |Cantidad |Costo unitario |Total
Asesoria Externa 30.000 5 150.000Bs
Traslado (Pasajes 2 120.000 240.000Bs
aéreos)
Viaticos 1 50.000 50.000 Bs
Manual de Reglas y 75 5.000 375.000Bs
Principios de C.C
Otros
Total 715.000Bs
FASE IV
Concepto Bs/Hora |Horas |Dias |Cantidad |Costo unitario |Total
Asesoria Externa 30.000 34 1.020.000Bs
Traslado (Pasajes
aéreos) 2 120.000 240.000Bs
Viaticos 7 50.000 350.000 Bs
Otros
Total 1.610.000Bs

Es importante seflalar que todos los equipos requeridos, tales como:

fotocopiadora, video beam y computadora, asi como el lugar donde se llevara a cabo

la capacitacion, se encuentran en total disposicion por parte de la institucion bancaria
BANFOANDES.
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FASE I

OBJETIVO ESPECIFICO:

Explicar claramente al Presidente, Vicepresidente, gerentes y jefes de
departamento de la Vicepresidencia de Administracién de BANFOANDES, en
que consisten los circulos de calidad, beneficios, funcionamiento y prevencion de

errores.

CONTENIDOS ESTRATEGIAS SUGERIDAS

e Circulos de |1)Entrega de material de apoyo.

Calidad 2)Realizacién de la lectura
-Conceptos "El Dilema”

. Reir es arriesgarse a parecer un tonto
-Beneficios Llorar es arriesgarse a parecer sentimental

Buscar al ofro es arriesgarse a ser rechazado

Exponer los suefios ante una multitud es arriesgarse a ser
ridiculo.

Amar es arriesgarse a no ser correspondido

Avanzar ante obstdculos abrumadores es arriesgarse a
fracasar.

Pero se deben correr los riesgos

Porque el peligro mas grande en la vida

Es no arriesgarse a nada.

La persona que no arriesga nada, no hace nada,

No tiene nada, no es nhada.

Podrd evitar el sufrimiento y la tristeza

Pero no puede aprender, sentir, cambiar, crecer ni amar.
Solo es libre la persona que arriesga.

-Funcionamiento

-Posibles errores

Andnimo.

3)Explicacién de métodos para promover
nuevas estrategias y mejorar los procesos del
Banco.
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ESTRATEGIAS SUGERIDAS

4) Luego, haciendo uso del video beam, se explica:

*Concepto de circulos de calidad
*Beneficios de los circulos de calidad
*Como funcionan los circulos de calidad
*Estructura de los circulos de calidad
*Errores comunes - como evitarlos.

5 )Discusion de lo anteriormente expuesto y
aclaracion de dudas.

6) Compromiso por parte de los asistentes de
apoyar los circulos de calidad.

7) Informar a los miembros de la gerencia las
razones por las cuales se debe comenzar por la
Vicepresidencia de Administracidn, es decir, que se
tomard como drea para proyecto piloto.

RECURSOS
HUMANOS

Presidente, Vicepresidente, gerentes y jefes de
departamento de la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES, y el asesor
externo.
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FASE II

OBJETIVO ESPECIFICO:

Sugerir la contratacion de un asesor externo para la capacitacién de los

posibles miembros del comité de direccion y de la oficina de los circulos de

calidad .

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS SUGERIDAS

e Comité de

Direccion
e Oficina de

los
Circulos de
Calidad:

-Facilitador

-Lider

-Asesor

1) Explicar el propdsito del comité de direccidn.
(Anexo A)

2) Proponer las tareas y responsabilidades del
comité de direccién. (Anexo A)

3) Proponer la designacién de las personas que
conformaradn el comité de direccion.

Sugerir la creacion de la oficina de los circulos de
calidad, a través de los siguientes pasos:

5) Explicar las tareas y responsabilidades de la
oficina de los circulos de calidad. (Anexo B)

6) Exponer la manera de conformar dicha oficina.
(Anexo B)
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ESTRATEGIAS SUGERIDAS

7) Proponer la seleccién a los miembros de la
oficina de los circulos de calidad, de acuerdo al
perfil de la oficina y las habilidades, aptitudes y
capacitacion.

8) Una vez conformada la oficina de los circulos
de calidad, esta debe nombrar los siguientes
personajes:

Facilitador:
-Explicar y designar sus funciones y
responsabilidades. (Anexo C)

Lider:

-Explicar y designar sus funciones y
responsabilidades. (Anexo D)

Asesor (Anexo E)

RECURSOS
HUMANOS

Presidente, Vicepresidentes, gerentes, jefes
de departamento y empleados de la
Vicepresidencia de Administracién de
BANFOANDES, asesor externo.

Nota: La creaciéon de la Oficina de los Circulos de Calidad, dependerad

del Dpto. de Organizacién y Métodos de la institucion bancaria.
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FASE III

OBJETIVO ESPECIFICO:

Disefiar un manual de reglas y principios de los circulos de calidad y las
funciones de cada uno de sus miembros, ajustado a la misién, visién y politicas de
BANFOANDES.

CONTENIDOS ESTRATEGIAS SUGERIDAS

e Principios y 1) Los miembros de la Oficina de los
Circulos de Calidad y el asesor se
Reglas de los Ny _
reunirdn para:

Circulos de
NG I

Calidad Discutir y establecer claramente los objetivos

de los circulos de calidad en BANFOANDES.

*Determinar los principios bajo los cuales
deberd regirse cada una de las discusiones de
Reglamentacion |los circulos.

e Manual de

de los Circulos :
*Entregar un ejemplar del manual a cada uno de

de Calidad los involucrados con los circulos de calidad.

RECURSOS Miembros de la Oficina de los Circulos de
HUMANOS Calidad y asesor.
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OBJETIVO ESPECIFICO:

FASE IV

Sugerir a la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo de la Vicepresidencia

de Recursos Humanos, la capacitacion de todos los empleados de la

Vicepresidencia de Administracién en cuanto a circulos de calidad para su éptimo

funcionamiento y participacion.

CONTENIDOS

ESTRATEGIAS SUGERIDAS

e Capacitacion
de:

-Facilitador

-Gerente

-Lider

1)

2)

3)

4)

Capacitacion general donde se explique
quienes son los participantes de los
circulos de calidad, despejar cualquier
duda, invitarlos a que se unany explicar
someramente cual seria su funcion.
(Anexo F)

El instructor deberd capacitar en
primer lugar a los facilitadores, en por
lo menos dos cursos de 16 horas; y luego
a los gerentes.

El facilitador, luego de su
entrenamiento, deberd capacitar a los
lideres a través de cursos. (Anexo F)

A su vez, el lider entrenard a los
miembros del circulo de calidad, a
través de un curso inicial (Anexo F), y
los primeros 15 a 30 min. de cada junta.

RECURSOS
HUMANOS

Miembros de la Vicepresidencia de
Administracion, oficina de los circulos de
calidad, presidente, demds vicepresidentes de
BANFOANDES y el asesor.
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ESTRATEGIAS DE EVALUACION:

1) Aplicacién de un post-test apoyado en una lista de cotejo (Anexo G)

2) La observacion de la Oficina de los Circulos de Calidad apoyada en

notas de campo. (Anexo H)
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FASE V

PUESTA EN MARCHA Y RECONOCIMIENTO DE LOS
CIRCULOS DE CALIDAD

1) Formacidn de los circulos de calidad.
2) Andlisis del problema.
3) Posibles soluciones y seleccion de la mejor alternativa.

4) Presentacion a la gerencia de la propuesta de solucidn.

RECONOCIMIENTOS:

e El reconocimiento fundamental que se les da a los miembros de los
circulos de calidad, es la oportunidad de hacer la presentacién de
sus soluciones a la alta gerencia.

o Evaluaciones favorables en el informe de actividades de la
organizacion.

e Reconocimientos y fotos colocadas en carteleras, murales, etc.

e Certificados, trofeos, insignias, otros.

Estos reconocimientos evidentemente van en pro del aumento de la
motivacion y la participacién de los miembros de los circulos de calidad.
Nota: El tiempo invertido por parte de los empleados en los circulos de
calidad serd de una (1) hora al mes, y el mismo podrd distribuirse ast:

5 min. para revisar la reunién anterior, 50 min. para discusion de andlisis y

5 min. para planificar la préxima reunién.
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FASE VI

EVALUACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD Y SU IMPACTO
EN LA MOTIVACION, PARTICIPACION Y TRABAJO EN
EQUIPO DE LOS MIEMBROS DE LA VICEPRESIDENCIA DE
ADMINISTRACION DE BANFOANDES

Esta evaluacion se llevara a cabo con la realizacion de las siguientes
preguntas, las cuales serdn aplicadas a los empleados participantes de los
circulos de calidad.

1) éComo clasificaria el desempefio de los circulos de calidad?
Excelente Buena Regular Mala

2) ¢Considera que los circulos de calidad han sido una buena
estrategia para incrementar su motivacion en el trabajo?
Definitivamente si__ Probablemente si____ Indeciso____
Probablemente no____ Definitivamente no____

3) ¢Cree que con el uso de esta técnica se le ha dado mejores
soluciones a los problemas laborales?
Definitivamente si___ Probablemente si___ Indeciso____
Probablemente no____ Definitivamente no____

4) ¢Cdmo considera que ha sido el incremento de su participacion en la
empresa?
Alto Regular Bajo

5) ¢Considera que a través de los circulos de calidad el trabajo en
equipo se ha incrementado?
Definitivamente si____ Probablemente si____ Indeciso____
Probablemente no____ Definitivamente no____

Nota: La evaluacion de los circulos de calidad deberd realizarse por lo

menos cada seis meses; pero cuando estdn recién conformados podra
hacerse cada tres meses.
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ANEXO A

COMITE DE DIRECCION
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COMITE DE DIRECCION

Proposito del Comité de Direccion

e Fijar metas y objetivos para las actividades de los circulos
de calidad.

o Establecer directrices y controlar el desarrollo de las
actividades de los circulos de calidad en su respectivo centro
de trabajo.

Tareas y responsabilidades del Comité de Direccion

e Participar y apoyar las actividades de los circulos de calidad
de manera activa, visible y permanente.

e Informarsey tener conocimientos de circulos de calidad.

e Elaborar las politicas y objetivos del programa.

e Orientar, controlar y evaluar las actividades de los circulos.

e Seleccionar al facilitador.

e Asignar los recursos financieros.

o Establecer relaciones con otras organizaciones donde
funcionan los circulos de calidad.

e Determinar si se requiere asesoria.

e Asistir a las reuniones periddicas del comité.

El comité de direccion, no formard parte del organigrama de la
institucidn, éste estard conformado por los responsables de los departamentos
mas importantes dentro de la empresa.
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ANEXO B

OFICINA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
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OFICINA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Tareas y responsabilidades de la Oficina de los Circulos de Calidad

e Elaborar el plan de introduccién y vigilar su ejecucién, el cual
deberd ser aprobado por el comité de direccidn.

e Una vez que la empresa haya aprobado el costo de la asesoria
externa, la oficina de los circulos de calidad debera
encargarse de su contratacion.

e Controlar e informar acerca de los avances del circulo al
Comité de Direccion.

e Es la encargada de la administracién del programa.
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ANEXO C

FACILITADOR
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FACILITADOR

Funciones y responsabilidades

e Es el responsable de coordinar y dirigir las actividades de los
circulos de calidad.

e Sirve como un enlace o via entre los circulos y el resto de la
empresa.

e Formay entrena los lideres de los circulos.

e Promover e programa de los circulos de calidad entre empleados,
supervisores, mandos intermedios y direccion.

e Fijar normas y prioridades.

e Participar en las actividades del Comité de Direccion.

e Mantener contacto con la alta gerencia para obtener su apoyo y
asistencia.

e Disciplina a los miembros del circulo y asistir al lider en el
entrenamiento de los miembros, cuando sea necesario.

e Mantener un ambiente positivo entre el personal.
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ANEXO D

LIDER
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LIDER

Funciones y responsabilidades

e Formar a los miembros de los circulos con la ayuda del
facilitador si es necesario.

e Seguir los temas de accion.

e Hacer que se cumplan las normas y reglas de conducta.

e Colaborar con el andlisis y solucion de problemas.

e Informar al facilitador en cuanto a las necesidades de
entrenamiento de los integrantes del circulo.

e Mantener los resultados del circulo y las presentaciones a la
gerencia.

e Comenzar y terminar las reuniones con puntualidad.

e Planificar por adelantado las reuniones.

e Resumir cada sesion para la siguiente reunidn.

¢ Mantener registros de los resultados.

e Realizar sesiones de criticas para evaluar el rendimiento.

e Controlar las discusiones, de modo que no se desvien del
objetivo propuesto, sea éste la identificacidn, andlisis o solucion
del problema.

98



ANEXO E

ASESOR

99



ASESOR

Funciones y responsabilidades

e Aconsejar a los miembros de los circulos y en especial a los
lideres, sobre la manera como deben manejarse las reuniones,
solucionar problemas y hacer la presentacion de los casos a la
gerencia.

e Asistir a todas las reuniones de los circulos que le han sido
asignados, se retne en privado con los lideres antes y después
de cada reunion con el propésito de ayudarles a organizar y
evaluar su progreso.

e Brinda su apoyo en lo que se refiere a material de estudio.

e Lleva registro minucioso sobre el progreso de cada uno de los
circulos y sirve también como mediador para fratar de
solucionar cualquier problema que pueda surgir dentro de ellos,
o entre ellos y el resto de la empresa.

e Vela porque los miembros pongan en prdctica lo que han
aprendido durante su capacitacién y porque reciban la
instruccién necesaria dentro del circulo para poder solucionar
los diferentes problemas. Esto conlleva igualmente la deteccidn
de necesidades de capacitacion.

e Garantiza que el supervisor no domine y reprima a los demds
miembros del circulo.

Nota: El asesor no forma parte de la estructura organizativa de la
institucion.
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ANEXO F

TEMAS SELECTOS PARA INICIAR LA
CAPACITACION
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TEMAS SELECTOS PARA INICIAR LA
CAPACITACION

Motivacion inicial

Concepto de los circulos de calidad. Estructuray proceso
Breve historia de la expansion de los circulos de calidad
Conocimientos bdsicos para llevar a cabo una reunién

D WN =

4.1 Papel del jefe, de los miembros, del asesor, etc.
4.2 Elaboracidn de la orden del dia

5. Técnicas fundamentales de los circulos de calidad disefiadas para
solucionar los problemas:

5.1 Improvisacion de ideas en grupo
5.2 Diagrama de flujo

5.3 Andlisis de Pareto

5.4 Diagramas de Causa y Efecto
5.5 Histogramas

5.6 Graficos

5.7 Cuadros de Control

5.8 Hojas de Verificacion

5.9 Matrices para decisiones

5.10 Andlisis de costo-beneficios.

6. Proceso fundamental de los circulos de calidad para la solucion de
problemas:

a) Identificacién del problema

b) Andlisis del problema y recopilacion de informacion
c) Buisqueda de soluciones

d) Seleccién de una solucién

e) Presentacion de la solucion a la gerencia

7. Reglas de los circulos de calidad dentro de la empresa

Otros elementos.

102



ANEXO 6

ESTRATEGIAS DE EVALUACION
POST-TEST
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POST-TEST

¢Se siente realmente capacitado para generar alternativas de
solucidn a los problemas laborales en el circulo de calidad?
Definitivamente si Probablemente si Indeciso

Probablemente no Definitivamente no

. ¢Manejan las técnicas adecuadas para llevar a cabo las sesiones de
los circulos?

Definitivamente si Probablemente si Indeciso
Probablemente no Definitivamente no

. ¢Conoce las funciones de cada uno de los miembros de los circulos
de calidad?

Si NO

. ¢Cree que la cantidad de jefes y supervisores capacitados es la
adecuada para el desarrollo del programa de los circulos de
calidad?

Definitivamente si Probablemente si Indeciso
Probablemente no Definitivamente no

. ¢Considera que la calidad en las decisiones ha mejorado con la
utilizacion de las técnicas utilizadas en los circulos de calidad?

Definitivamente si Probablemente si Indeciso
Probablemente no Definitivamente no
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ANEXO F

ESTRATEGIAS DE EVALUACION
GUIA DE OBSERVACION
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GUIA DE OBSERVACION

HORA

VISITA #

FECHA

OBSERVACIONES
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

V.1 CONCLUSIONES

En relacion con la informacion contenida en los cuadros estadisticos se

determinaron las siguientes conclusiones:

o En cuanto a la calidad se puede decir que los sujetos de estudio (tanto
empleados como el Vicepresidente, los gerentes y los jefes de dpto.)
manifiestan que casi nunca se encuentran errores en su area de trabajo y que al
momento que son encontrados, los mismos son corregidos de inmediato. Cabe
destacar que se trata de decisiones rutinarias, con las que algunos empleados se
encuentran en disconformidad con lo decidido por sus superiores; sin embargo,
ambas partes coinciden en el hecho de que la calidad de las decisiones podria
mejorar con una mayor participacion por parte de los trabajadores, lo cual

podria ocurrir mediante la implementacion de los circulos de calidad.

o La solucion de los problemas que se presentan en la Vicepresidencia de
Administracion de BANFOANDES, y mas especificamente en cada area de
trabajo, es llevada a cabo sin el uso de ninguna técnica formal, es decir, los
problemas son solucionados empiricamente, por lo cual se hace necesario el uso
de los circulos de calidad como técnica que permita una toma de decisiones mas

asertiva.
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Al referirse a la factibilidad de los circulos de calidad en la empresa se puede
concluir que su implantacion seria totalmente factible, dado que se cuenta con
total disposicion en emplear tiempo de las jornadas laborales para las reuniones
y con los recursos necesarios para ello. De igual forma, tanto gerentes como
empleados estan dispuestos a impartir y recibir capacitacion para el optimo

funcionamiento de esta técnica.

En términos generales, los contenidos motivacionales se perciben bastante
optimistas, dado que parte de los empleados manifiestan que estdn motivados
con los beneficios salariales y sociales que le otorga la institucion, siendo
apoyada esta version por los gerentes. Sin embargo, otra parte de los empleados
expresa que no reciben reconocimientos por sus esfuerzos en el desempefio de
su trabajo, pero en lo que todos coinciden es en el hecho de que podrian sentirse
méas motivados con el uso de los circulos de calidad, donde pueda ser apreciado

y tomado en cuenta su punto de vista por la gerencia.

En cuanto a la participacion de los empleados se tiene que, si su opinion fuera
seriamente tomada en cuenta por sus superiores, su grado de autorrealizacién y
autoestima aumentaria. Lo mismo ocurriria con la creatividad y responsabilidad,
esto es, con la participaciéon activa de los empleados en la solucion de los
problemas de su area de trabajo se podra desarrollar en mayor medida su
creatividad y obviamente su responsabilidad por la actividad que realiza. Por
otra parte, el vicepresidente, los gerentes y los jefes de dpto. exponen que tienen
la total disponibilidad de cambiar su préactica gerencial, si fuese necesario, para
adoptar un plan mas participativo, todo en pro de lograr beneficios para ellos,

para los empleados y por ende para la organizacion.

La participacion tiende a mejorar la motivacion porque los empleados se sienten
mas aceptados y comprometidos en las situaciones de trabajo, por cuanto su

autoestima, la satisfaccion en el trabajo y la cooperacion con los superiores
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puede incrementarse de manera considerable, debido a que los resultados son a
menudo una reduccion de los conflictos y del estrés, un compromiso mas

personal y la obtencion de mayores beneficios para todos.

e Sin duda, el trabajo en equipo va a permitir a la organizacion mayor
compromiso y comunicacion por parte de sus empleados y gerentes, esto es, tal
como lo expresan los sujetos de estudio: si el trabajo es realizado en equipo el
compromiso por la labor aumenta. Igual sucede con la comunicacion que,
aunque los gerentes manifiesten que existe una comunicacién abierta efectiva,
todos coinciden en que el trabajo en equipo va a conseguir mejorarla. Las
destrezas de los involucrados también pueden desarrollarse mejor con el trabajo

en equipo.

Finalmente, se puede inferir que la motivacién, la participacion y el trabajo en
equipo son fortalezas que se tienen en la Vicepresidencia de Administracion de
BANFOANDES, pero que evidentemente necesitan ser reforzadas, para lo cual la

técnica mas indicada son los circulos de calidad.
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V.2 RECOMENDACIONES

En cuanto a los resultados obtenidos en esta investigacion, se sugieren las

siguientes recomendaciones:

Aplicar la propuesta aportada en esta investigacion titulada “Propuesta de
implementacion de Circulos de Calidad como estrategia para incrementar
la Motivacion, la Participacion y el Trabajo en Equipo de los trabajadores
de la Vicepresidencia de Administracion de BANFOANDES”.

Realizar revisiones continuas del desempefio de los trabajadores luego de haber

aplicado la propuesta.

Sugerirle a la Vicepresidencia de Recursos Humanos, luego de la post-
evaluacion, elaborar un programa de capacitacion para todos los miembros de la
empresa con el fin de que pueda cumplirse con los objetivos planteados en los

circulos de calidad.

Informacion por parte de la Gerencia de Capacitacion y Desarrollo acerca del
concepto de los circulos de calidad y sus objetivos en toda la empresa, para que

esta técnica se extienda por el resto de los departamentos.
Evaluar los resultados que benefician a la organizacion con el fin de determinar

si el programa va por el camino correcto o no, con el propdsito de establecer los

correctivos necesarios.
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Estudiar de manera mas profunda las necesidades de motivacion de los
empleados mediante una evaluacion al personal, a fin de asegurar un mejor

desempefio y asi lograr que la empresa obtenga mayor rentabilidad.
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ANEXO H

ORGANIGRAMA DE BANFOANDES
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