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Introduccion

La gran movilidad de profesionistas en las organizaciones tanto del sector publico
como del privado, ocasionada por la rotacién natural de personal, el crecimiento de la
empresa o instituciony el incremento en la demanda de productos o servicios, ha provocado
gue la contratacién del nuevo personal tenga que realizarse de manera cada vez mas
especifica en funcién del exceso de oferta de profesionales en el mercado de trabajo.

Es frecuente escuchar en diversos foros, en los encargados del reclutamiento y
seleccion de personal, frases como: “necesitamos contratar personal de primera linea”,
“gente comprometida con su trabajo”, “no basta contratar profesionistas sino verdaderos
profesionales”.

Estos comentarios hacen referencia a una serie de experiencias desafortunadas en
contrataciones que no cumplen las expectativas de una organizacién comprometida con la
calidad de sus productos y servicios, y con la calidad de vida de todos aguellos que colaboran
directa o indirectamente. O simplemente con los requerimientos de la organizacion, cualquiera
gue fuere su objeto social.

Estas apreciaciones hacen pensar que, al parecer, una parte significativa de los miles
de profesionistas que egresan cada afo de las universidades e instituciones de educacién
superior del pais no han desarrollado del todo un perfil profesional acorde con las nuevas
necesidades del campo laboral. Los comentarios ampliamente difundidos y tal vez muy
generalizados del desfase entre los programas de estudio y las necesidades reales del
sector productivo parecen confirmar la necesidad urgente de hacer ajustes al respecto.

En el presente taller —Calidad profesional —se abordaran de manera resumida algunos
de los elementos considerados necesarios para incrementar la calidad de los servicios que
los diferentes tipos de profesionistas requieren para su ejercicio profesional. También pretende
contribuir al cambio de actitud de los estudiantes con respecto a la responsabilidad profesional
gue implica el ejercicio de una disciplina avalada por un sistema educativo.

En el primer médulo se abordan temas como la conceptualizacion del término calidad
en productos y servicios, intimamente ligado a las diferencias culturales del ejecutivo mexicano
con respecto al norteamericano; ademas se toca el tema del ejercicio profesional sin
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compromiso de algunas instituciones y personas, para terminar con un ejercicio sobre
la responsabilidad actual del profesionista que es realmente competente en su campo
de accion.

En el segundo médulo se explora el tema del redisefio de procesos aplicado a la
actividad personal y profesional. Para ello se revisan los conceptos basicos sobre la
reingenieria de procesos y un modelo que define las dimensiones de desarrollo individual,se
hacen ejercicios del analisis sistematico de procesos y se culmina con un ejercicio de
redisefio de procesos personales.

En el tercer médulo se exploran las variables de valores y actitudes para la practica
profesional. Se contrastan algunos de los valores para el ejercicio de funciones, definidos
por algunas de las principales instituciones educativas del pais; se complementa con ejercicios
para la clarificacién y seleccion de valores personales asi como con un ejercicio para la
integracién de un plan de accion congruente con estos valores.

En el mddulo cuatro se centran las actividades en rescatar lo mas valioso que tiene
cualquier paisy organizacién: su gente, redefinida como capital intelectual; es decir, gente
pensante que puede aportar mas de su experiencia, conocimientos y habilidades. También
se estudia un proceso para el desarrollo de la motivacién interna del ser humano y la
activacion de una vision prospectiva.

De este modo se pretende integrar de manera compactaday eficaz algunas de las
principales variables relacionadas con el ejercicio profesional de calidad.
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Objetivo general:

%+ Comprender laimportancia de actuar con profesionalismo creando habitos personales
de mejora continua y desarrollando habilidades generales para la creacion de
condiciones de trabajo favorables.
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Elementos a utilizar:

v Manual del profesor.
V' Manual del alumno.
\  Pizarrénygis.

Conceptos clave:

< Calidad.

S Profesionalismo.

< Valores personales.
2 Potenciacion personal.

Objetivos del médulo |

*0

*0

profesional

~ 1 Do

'@ Tiempo destinado:
Asistencia: 5 mins.
Actividad de induccion: 10 mins.
Objetivos del modulo: 3 mins.
a) Concepto de calidad.
Lectura 1: 4 mins.
Lectura 2: 3 mins.
Actividad 1: 10 mins.
b) Diferencias culturales en el ejercicio profesion al.
Actividad 2: 30 mins.
c) El ejercicio profesional sin compromiso.
Actividad 3: 15 mins.
d) El ejercicio profesional con calidad.
Actividad 4: 20 mins.
Duracion total: 100 mins.

++ Conceptualizar la calidad profesional como un estilo de vida.
+ Analizar las implicaciones del ejercicio profesional con y sin calidad.
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MANUAL DEL ALUMNO

Recuerda la tltima vez que asististe a un restaurante, discoteca o video-bar, y califica

el servicio que recibiste:

Malo

Regular Bueno

Lugar para estacionar el auto.

Servicio de valet parking.

Acceso al local.

Asignacion de mesa.

Limpieza del lugar.

Comodidad de las sillas y mesa.

Atenciéon de los meseros.

Calidad de las bebidas y alimentos
consumidos.

Calidad de la musica y sonido.

Actividades de entretenimiento general
(grupo de animacioén).

Costo del servicio en funcién de lo recibido.

Tiempo transcurrido desde que se pidio la
cuenta hasta que se recibié.

Cuidado del auto en el estacionamiento.
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Retirada del auto del estacionamiento.

Grado de satisfaccion personal por haber
asistido al lugar.

Comentario personal acerca de si regresarian al mismo lugar o silo recomendarian
a sus amigos.

Objetivos
Al término del mddulo, el participante sera capaz de:
% Conceptualizar la calidad profesional como un estilo de vida.

* Analizar las implicaciones del ejercicio profesional con y sin calidad.

a) Conceptos sobre calidad.
Lectura 1: Antecedente historicos.

Las acciones encaminadas hacia la obtencion de la calidad tienen su origen en la
Revolucion Industrial, donde los procesos generales eran sujetos de una inspeccion realizada
por un supervisor; sin embargo, la mayoria de los autores contemporaneos sobre la calidad
concuerda que ésta tiene su origen formal en las décadas de los cincuenta y sesenta en
Japén, como una busqueda de reconstruir el pais, y en la que fue fundamental un estadista
y un administrador estadounidenses: Deming y Juran.

Posteriormente, se integro el llamado control total de calidad, apoyado fuertemente
con el uso de herramientas estadisticas para “medir” el grado de variabilidad de los procesos,
y de esta manera corregir las desviaciones con respecto a una norma.

En la década de los ochenta se retom6 una serie de normas internacionales conocidas

como ISO 9 000, que pretendian regular las condiciones de disefio, manufacturay distribucién
de los productos para competir en mercados internacionales.

12
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En la década de los noventa se enfatiz6 en asimilar estas filosofias de calidad pero
sustentadas fuertemente en el desarrollo de la gente, ademas de la readecuacién de
maquinaria, instalaciones, insumos y servicios posteriores.

Lectura 2: Conceptos generales sobre calidad.

* Para Philip Crosby (1989) la calidad se refiere a cumplir con los requisitos previamente
acordados con el cliente.

* Por su parte, Edwards Deming (1989) enfatiza que la calidad sélo se puede definir
en funcion del sujeto, es decir, del que juzga la calidad, de tal forma que el producto se
pueda disefar y fabricar proporcionando satisfaccion por el precio que tenga que pagar el
usuario.

 Joseph Juran (1995) define la calidad como la adecuacion al uso y que incluye tres

procesos administrativos basicos: planeacion de la calidad, control de la calidad y
mejoramiento de la calidad. A esto se le conoce como la “trilogia de Juran”.

¢
Actividad 1 V

Caso: productos chatarra

A mediados de la década de los noventa se observo que las esquinas de las grandes
ciudades se saturaron de vendedores ambulantes que ofrecian productos de origen asiatico
(de China y Taiwan, principalmente). Entre los productos que se consumieron
mayoritariamente estaba un juego de desarmadores que, por un costo de tan s6lo $5.00,
podia adquirirse practicamente en cualquier esquina. Esta cantidad resultaba casi 400%
mas barata que el precio de lista de productos similares exhibidos en ferreterias y tiendas
de autoservicio.

Esto contribuyd significativamente a la reduccién de las ventas de productos nacionales
e importados que se ofrecian a través del comercio formal, con la consiguiente contraccién
de ingresos y generacion de impuestos para el pais.

Después de haber adquirido este producto y de haber disfrutado momentaneamente la
alegria generada por haberlo conseguido a una minima parte de su costo real, se generd en
el consumidor una sensacion de haber sido engafiado, hasta transformarse este sentimiento
en coraje por haber adquirido una herramienta que podia utilizarse una sola vez, ya que el
material del que estaba hecho este producto era tan deficiente que se deformaba con facilidad
al aplicar un pequeiio esfuerzo o al tratar de aflojar alguna tuerca.

13
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Preguntas

1. ¢Cualfue la primera reaccion del comprador al adquirir las herramientas?

2. ¢Qué lo motivé a adquirir dichos productos?

3. ¢Qué opinas respecto a la calidad de estos productos?

4. ¢Qué opinas respecto a la calidad moral de los fabricantes de estos productos?

5. Desde tu punto de vista, ¢ qué es un producto de calidad?

6. ¢Qué esun serviciode calidad?

b) Diferencias culturales en el ejercicio profesiona l.

¢
7 Actividad 2
7

Para realizar el siguiente ejercicio tendras que reunirte en equipos de cuatro personas,
con quienes estén mas cerca de ti.

(Al
0 '
.' Instrucciones

A continuacion se presentan algunos de los rasgos culturales y aspectos especificos
del estilo gerencial de mexicanos y de norteamericanos.

14
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=

Rasgo

Rasgos culturales*

México

Esta dos Unidos

Sensibilidad

Etiqueta

Estatus

Familia

El mexicano es muy sensible,
siempre preocupado por la
manera en que su imagen es
afectada por sus acciones.
Evita situaciones de ganar o
perder. Toma la critica al
trabajo como algo personal.

Son de gran importancia los
modales, la falta de éstos los
considera como descortesia o
falta de respeto y de mala
educacion. Cualquier jactancia
la considera de mal gusto.

El estatus y el poder, a menudo
representados por titulos y
diplomas, ademas de puestos 'y
personas a quien conoce, le dan
reconocimiento social. El estatus
es prioritario sobre el logro
personal.

Es considerada como la maxima
prioridad de la vida. El trabajo
pasa a segundo término. El
padre es predominantemente
autocréatico. Los hijos son
sobreprotegidos y crecen muy
dependientes de la familia. La
movilidad ejecutiva se ve
fuertemente limitada por
ataduras familiares.

El estadounidense prefiere no
involucrarse emocionalmente en
los tratos de negocios. La “rudeza”
es admirada como actitud.Se
considera una debilidad el mostrar
las emociones o la sensibilidad.

La cortesia no tiene mucha
importancia y a menudo se
descarta. En el trato empresarial
el modo de comunicarse es
directo, a menudo sin diplomacia
y con arrogancia en la opinion.

El estatus se basa principalmente
en logros probados, mas que en
los titulos profesionales ostentados.
El logro se reconoce en la
remuneracion, que a su vez da
estatus y poder. Las posesiones
personales denotan estatus.

La familia es cosa secundaria
comparada con el trabajo. Los hijos
reciben poca atenciéon de sus
padres y crecen independientes,
y se fomenta la autosuficiencia y
el individualismo, poco respeto por
personas de mayor edad o figuras
de autoridad. El hijo crece agresivo
y no tiene un vinculo fuerte con la
familia extendida.
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=

1 4

Estilo gerencial

México e &% Estados Unidos

Trabajo/ placer

Direccién/
supervision

Lealtad

Competencia

vida equilibrada. El trabajo es visto
como una necesidad para
sobrevivir. Es esencial tener tiempo
para la familia y amistades. Valora
el dinero adicional porque puede
aumentar el placer con familiares y
amistades.

El mexicano es tradicionalista,
manifiesta gran respeto y aceptacion
de laautoridad. Presenta una actitud
predominatemente servil aun en
los desacuerdos. Generalmente no
cuestiona las decisiones del jefe.

En general, la lealtad es al jefe
inmediato. Se busca “ganarse un
lugar” ante el jefe en la oficina.

No disfruta la competencia entre
individuos. Prefiere un ambiente
amistoso, relajado y sin conflictos.
Esto es prioritario sobre el dinero.

Rasgo
Sistema de El placer es considerado tan EI placer es considerado
valores importante como el trabajo en la aceptable s6lo después de

terminar el trabajo. La familia
es frecuentemente sacrificada
por el trabajo. Desconfia de
participaciones de familiares y
amigos en la empresa. El dinero
es amenudo percibido como un
fin en si mismo y no como un
medio hacia un fin.

Se manifiesta un desagrado por
la autoridad, trata de trabajar
lo més posible sin referirse a su
jefe. Se siente justificado en
cuestionar decisiones de su jefe
gue considere erréneas.

Considera que la lealtad a la
empresa o al jefe alargo plazo
no tiene sentido. Ya que existe
una mobilidad considerable
entre los ejecutivos de las
empresas.

Es extremadamente competidor.
Disfruta el estimulo del conflicto.
No teme “pisar callos” para
avanzar.

*(Adaptado de: Kras, S. E. Cultura gerencial México-Estados Unidos. México, Ed. Iberoamérica, 1990.)
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Preguntas

1. Rasgo que revisatu equipo:

2. Situacion donde ese rasgo es favorable:

3. Situacion donde podria ser desfavorable:

c) El ejercicio profesional sin compromiso.

&
Actividad 3 V

Servicios odontologicos

En el centro de atencion odontoldgica de un hospital publico las autoridades del
mismo determinaron que era necesario incrementar el nimero de pacientes atendidos por
dia en un 40%. Las restricciones eran que no podian construir nuevas instalaciones ni
contratar mas personal por la falta de presupuesto, ya que la institucién ofrece sus servicios
de manera gratuitay depende de las aportaciones del gobierno estatal y del municipal para
Su operacion.

La puesta en marcha de esta politica indicaba que solamente se lograria alcanzar la
meta propuesta si se reducia considerablemente el tiempo de atencién a cada paciente.

El cuerpo de odontélogos analiz6 la propuesta y éstos concluyeron en que no era
posible reducir el tiempo, ya que la mayoria de los pacientes llegaba con piezas dentales
cariadas, lo que demandaba mayor tiempo de atencion para limpiar la caries y asi salvar la
pieza dental. Por otro lado, si se apresurara el tiempo de limpieza se podrian ocasionar
pequeias fracturas y un sangrado innecesarios.

Después de diversas discusiones entre el grupo de odontdlogos y las autoridades de
lainstitucién, se determiné que:

a) Solamente cuando el paciente llegara con piezas dentales levemente cariadas se

procederia a limpiarlas.
b) Silas piezas dentales estuvieran demasiado cariadas se procederia a su extraccion.

17
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De esta manera, no tendrian que invertir mucho tiempo en cada paciente y se podria
alcanzar la meta de incremento de personas atendidas.

Una vez asumidas las politicas por los odont6logos en su practica profesional se
alcanzd la meta propuesta. Sin embargo, aumentaron las quejas de pacientes y se genero
un clima de tension entre el personal de la clinica, con la consiguiente renuncia de casi el
30% del personal de la institucion.*

*(Adaptado de: Albarran, H. El método de casos aplicado a servicios de salud. Manual de comportamiento

humano de la maestria en administracion de sistemas de salud. Instituto de Salud del Estado de México/Universidad
Auténoma del Estado de México. Facultad de Contaduria y Administracion, 1999.)

Preguntas

1. ¢Cudl eralaprioridad de las autoridades institucionales?

2. ¢Qué crees que influy6 para que las autoridades determinaran esta politica?

3. ¢Cudl erala actitud asumida por los odontdlogos cuando se anunciaron las nuevas
politicas institucionales?

4. ¢Qué problemas origino para la institucion el clima de tensién e inconformidad
entre el personal de la misma?

d) El ejercicio profesional con calidad.

,l
’aﬁ Actividad 4
7

Relnete en equipos de cuatro personas (con quienes estén mas cerca de ti) para
responder por escrito la siguiente serie de preguntas:

1. ¢ Cudl eraeltipode atencién que esperaban los pacientes de la clinica odontoldgica?

18
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2. ¢Cuél eralaobligacion profesional de los odontélogos de la clinica?

3. ¢Cual eralaobligacioén profesional de los directivos de la institucion?

4. ¢ Cudles tuopinion respecto a los odontdlogos que permanecieron en la institucion?

5. ¢ Cuales tu opinion de aquellos que decidieron renunciar?

6. ¢Cudles son tus conclusiones personales con respecto a la responsabilidad en la
practica profesional?

Una vez transcurrido el tiempo, el profesor pedira la participacion de tres alumnos,
quienes ofreceran sus respuestas y se comentaran grupalmente.

Recapitulacion

Recuerda
0 <
@j Procurar... Evitar... & ¥

» Asumir que la calidad no es un programa | * Asumir responsabilidades que estan
sino un estilo de vida. mas alla de los conocimientos y
habilidades adquiridos.

* El desemperio profesional es un
compromiso personal, relacionado con
aquellas personas que hacen uso de los
servicios y productos que el profesional
ofrece.
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