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INTRODUCCION

El Festival Internacional Cervantino es el ciclo anual artistico y cultural mas
importante de México y toda Latinoameérica. Se ha celebrado ininterrumpidamente
desde 1972, afio en que fue creado, y tiene como escenario a la ciudad de
Guanajuato, fundada en 1546 y declarada por la UNESCO Patrimonio Cultural de
la Humanidad. Guanajuato es también la capital del Estado del mismo nombre,
cuna de la Independencia de México.

En sus origenes, el Festival difundié ante todo creaciones artisticas en lengua
castellana como homenaje a don Miguel de Cervantes. Con el correr del tiempo, la
dimension universal de lo cervantino fue haciéndose presente en la gran
diversidad de expresiones artisticas y culturales incorporadas al Festival.

Durante la celebracién del Festival Internacional Cervantino, una muestra de lo
mas destacado que existe en miisica, opera, teatro, danza, artes plasticas, cine y
literatura se presenta en Guanajuato, convirtiéndolo en escenario de la creacion
artistica contemporanea, que atrae a diversos publicos mexicanos y extranjeros. A
la fecha la mayoria de los paises ha participado en alguna edicion de esta fiesta
de las culturas del mundo.

El Festival Internacional Cervantino, miembro de la Asociacion Europea de
Festivales, es el resultado del esfuerzo que ano con afo realiza el Gobierno
Federal mexicano, a través del Consejo Nacional para la Cultura y las Artes, en
fecunda y estrecha colaboracién con el Gobierno de! Estado de Guanajuato, la
Presidencia Municipal de la capital del Estado, ia Universidad de Guanajuato el

Instituto Estatal de la Cultura e importantes empresas publicas y privadas.



Los foros donde tienen lugar las actividades del Festival son espacios de gran
riqueza historica. En primer lugar esta el Teatro Juarez, construido entre 1872 y
1903. A este espacio escénico privilegiado se unen el Teatro Principal, el Teatro
Cervantes, el Teatro de Minas y el Auditorio del Estado. Igualmente, la Alhéndiga
de Granaditas, importante fortaleza del siglo XVIII, es un magnifico escenario al
aire libre. Algunos conciertos se ofrecen en los templos de estilo churrigueresco de
La Valenciana y la Compania. Otro bello escenario al aire libre es la ExHacienda
de San Gabriel de Barrera. Asimismo, para las exposiciones de artes plasticas se
cuenta con magnificos espacios en la sede de la Universidad de Guanajuato, en el
Museo Regional de la antes citada Alhéndiga de Granaditas, el Museo Casa Diego
Rivera, el Museo Olga Costa-José Chavez Morado, el Museo Iconografico del
Quijote, el Museo del Pueblo, el Archivo Historico del Estado y el Museo Jim
Byron, entre otros.

Su privilegiada configuracion propia del lugar ocupado por un establecimiento
humano y que le proporciona los elementos locales de vida material y las
posibilidades de expansién, asi como los rigurosos criterios de seleccion de
artistas y grupos participantes, el importante respaldo que le brindan las instancias
publicas, el generoso apoyo que recibe del sector privado, asi como la entusiasta
participacion de los habitantes de Guanajuato, hacen del Festival Internacional
Cervantino un lugar de encuentro entre el publico y los artistas tnico en su género.
No es casualidad, por tanto, que esta exhibicion de manifestaciones culturales y
artisticas haya sido bautizada con el apellido de Cervantes, el mas universal de

todos los escritores en lengua castellana.

[39]



En la modernidad el papel primordial que ha venido adquiriendo el fenémeno
cultural, ha provocado en un pais como el nuestro la proliferacion de los festivales
artisticos, que sin duda representan una alternativa interesante, para la difusién y
promocién de la cultura, es por ello que este trabajo tiene como objetivo primordial
presentar una propuesta de un método de calidad para un mejor desempefio de
las actividades del Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino. Ya
que uno de los elementos importantes para implantar la calidad en las
organizaciones es la participacion de sus integrantes y el grado de compromiso
que tengan. Para ello fue necesario realizar una investigacion de los capitulos que
se relacionan con este tema de la siguiente manera.

El primer capitulo manifiesta la importancia de los recursos humanos en un
organismo y su calidad humana con el objeto de ser participativos en las
diferentes actividades del Comité Organizador del festival Internacional
Cervantino.

El segundo capitulo esta dirigido a la calidad, es decir se expone el concepto de
calidad algunas filosofias y tipos de calidad.

El tercer capitulo menciona el concepto de Circulos de Calidad, concepto de
equipos de trabajo y la forma en que lleva a cabo el proceso de los conceptos y
elementos para desarrollar los Circulos de Calidad.

El cuarto capitulo describe como esta integrado el organismo publico denominado
Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino, su objetivo social y de
servicio, asi como sus areas funcionales y su interrelacion.

El quinto capitulo es el caso practico aplicado en el Comité Organizador del

Festival Internacional Cervantino es decir a partir de los antecedentes del

tad



problema se llevo a cabo un cuestionario a fin de conocer la situacion en que se
encuentran las relaciones interpersonales o trabajo en equipo en el Comité
Organizador del Festival Internacional Cervantino, para después presentar una
propuesta de los Circulos de Calidad que sean aplicables a la forma de trabajo del

Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino se enfrenta con
problemas relacionados con los recursos humanos ya que no se han logrado
consolidar los grupos de trabajo a fin de coadyuvar en la realizacion del Festival
Internacional Cervantino con la mayor calidad.

El personal es apatico y falto de iniciativa, unicamente participa y se involucra en
las diferentes actividades del evento por el compromiso de devengar un sueldo,
ya que no le interesa conocer los objetivos organizacionales dentro del Comité
Organizador del Festival internacional Cervantino.

Las personas estan acostumbradas a que le establezcan horarios y fechas de
entrega de los trabajos que le han sido encomendados, y de no ser solicitados por
sus superiores, no entregaran resultados.

Dentro de la organizacion del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino los puntos antes expuestos, son el mayor problema al que se enfrenta,
para poder alcanzar la eficiencia de su sistema de calidad y las actividades que

elevaran la calidad de los procesos del servicio.

OBJETIVO GENERAL

Crear circulos de calidad para lograr la mayor participacion del personal
integrando equipos de trabajo para un mejor aprovechamiento de las actividades
en el Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino a fin de cumplir con

los objetivos por los que fue creado ya que el Festival Internacional Cervantino es



un encuentro de la mas alta expresion del espiritu humano a través de diferentes

expresiones artisticas.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

A) Integracién de equipos para el mejor aprovechamiento de los recursos a fin de

obtener el mayor beneficio con el menor costo posible.

B) Elevar la calidad de las personas.

HIPOTESIS

Si se integran equipos de trabajo confiables que sirvan de base y apoyo a fin de

contribuir al cumplimiento de los programas establecidos para la realizacion del

Festival Internacional Cervantino entonces, se tendra un evento cultural de

calidad.



CAPITULO |
IMPORTANCIA DE LA INTEGRACION DE LOS RECURSOS HUMANOS EN UN

ORGANISMO

En este capitulo, se pretende describir la importancia de la integracién de los
recursos humanos en un organismo, asimismo se hace referencia a los objetivos y
funciones del area de recursos humanos ya que es de considerarse que en esta
area existen aspectos relevantes para el desarrollo del personal en todas las

organizaciones.

1.1 LA ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS Y MATERIALES

DIVISION

Es importante destacar que las personas y las cosas son elementos basicos, ya
que el exito de toda funcion social, y en particular de las que se realizan en un
organismo, depende de dos elementos distintos: las personas que las llevan a
cabo y las dirigen, y las cosas o bienes de que se valen para realizarlas.

Asi entre las personas podemos mencionar en un organismo: los directivos, los
administradores, los técnicos, los supervisores o jefes inmediatos, los empleados
calificados y no calificados.

Entre las cosas, aunque puede considerarse un gran nimero, podemos mencionar

los mobiliarios y equipos, los materiales, los métodos, y el presupuesto o dinero.



INFLUENCIA

Personas y cosas, son elementos indispensables, y no se puede prescindir ni de
unas ni de otras. Pero el papel que juegan es muy diverso. Las cosas son
elementos puramente pasivos, ya que carecen de inteligencia y libertad. Son por
ello, exclusivamente medios para la mejor realizacion de los fines de un organismo
social.

Las personas, por el contrario, tienen un caracter eminentemente activo en el
desarrollo de dichas funciones: se dirigen asi mismas, dirigen a las demas
personas y, sobre todo, a las cosas, en forma tal, que la administracion de cosas
no puede ser realizada sino en, y a través de la administracion de personas.

Por lo mismo, las personas no pueden ser nunca consideradas como medios. Sus
acciones ciertamente lo son para la realizacion del fin social, pero las personas,
como tales, no pueden ser tratadas ni consideradas en si mismas como medios.

Olvidar esto, trae consecuencias aun de ineficiencia administrativa.

MEDICION

Considerando otro aspecto, las cosas estan sujetas a la ley de |la casualidad; por
ello, su influencia en el éxito de las funciones administrativas puede precisarse de
antemano con certeza y, en un gran numero de casos, aun puede medirse.

En cambio, los problemas relacionados con la administracion de personas, en
razon de ser éstas inteligentes y libres, sélo en cierto sentido estan sujetas a dicha

ley. Por lo mismo, su comportamiento es mas dificilmente previsible y mensurable.



En cambio, predomina respecto de ellas la relacion de medios a fines, ya que la
inteligencia del hombre conoce estos ultimos, y busca los mas adecuados de los
primeros para obtener su logro. La Administracion de Personas se mueve pues en

el dominio de la ley de la finalidad.

IMPORTANCIA

De lo expuesto anteriormente, resulta en forma indudable, que la eficacia de las
funciones administrativas dependerd primordialmente de la accion de las
personas, y sélo secundariamente de la administracién de las cosas.

En efecto: las primeras son los agentes impulsores y coordinadores de dichas
funciones. Las segundas son tan solo instrumentos — aungque indispensables —
pero al fin y al cabo, subordinados en cuanto a su eficacia, a la calidad de la
administracion de las personas.

La administracion de las cosas so6lo puede ser realizada “por medio” y “a través

de” la administracion de las personas. '

' Reyes Ponce Agustin, Administracion Moderna, Editorial Limusa. S, A de C V.. de México 1998, p-47




1.2 LA ADMINISTRACION Y LA SOCIOLOGIA

CARACTER SOCIAL

La administracion es una técnica para lograr la maxima eficiencia de las funciones
sociales, ya que no hay ni puede haber Administracion fuera de una sociedad. Y al
mismo tiempo, que toda sociedad necesita de los medios técnicos de la
Administracion para el correcto desarrollo de sus funciones.

Por otra parte, la sociologia describe los hechos sociales, busca su tipificacién, los
clasifica, y deduce sus indices de frecuencia y de generalidad, principalmente con
miras a su estudio y a la resolucién de los problemas sociales.

Es indiscutible que la Administracion aprovecha muchos de los analisis y leyes
que la sociologia establece sobre el comportamiento social, ya que le sirven para
lograr su fin especifico, que es la éptima coordinacion de personas y cosas. A su
vez, la Administracion proporciona a la sociologia muchos de los principios vy,
sobre todo, de las técnicas y experiencias obtenidas en la coordinacion.

Para la Administracion, el dato sociolégico que surge de los organismos es, como
el econdomico, el psicolégico, etc. solo uno de tantos elementos como debe
coordinar. Y, ademas, la esencia de lo administrativo, esta precisamente en la
naturaleza, formas, caracteristicas, reglas y principios de esa coordinacion, en
cuanto estan orientadas al fin , eminentemente practico, de obtener resuitados
concretos que previamente se han establecido.

Resulta de todo lo anterior, que es practicamente imposible estudiar la

Administracion, sin tener como presupuesto un conocimiento socioldgico basico.

10



LA CONDUCTA HUMANA

Unos de los investigadores en materias sociologias mas relacionados con la
Administracion, son Fritz Roethlisberger, de la Universidad de Harvard, y Elton
Mayo, junto con ellos quienes lo siguen, forman la escuela de la conducta
humana, sin ocultar su empefio de romper las barreras que fijan los limites de las
distintas disciplinas sociales, para tratar de hacer una sola ciencia social,
pretenden que la administracion debe de tener como finalidad propia y especifica,
la de “conocer y describir las diversas relaciones interpersonales que se dan en un
organismo”.

Para ello consideran dos especies de conducta en lo individual: *

a) La conducta adaptativa, que es aquélla que el individuo observa cuando se
conforma con los moldes prefabricados por la costumbre, la condicion, la

fina, etc. sin buscar modificarlas para mejorar los resultados que
pretende.

b) La conducta racional, o sea aquella en que el hombre pretende cambiar,
para mejorarlos, todos aquellos moldes prefijados, por que busca maximizar
resultados, aunque para elio deba reconocer una serie de limitaciones que
existen

Supone esta escuela que la conducta racional del individuo, cuando actia en el
seno de la empresa, es precisamente la organizacion, ya que ésta tiene como
preocupacion esencial el estarse adaptando para mejorar determinados resultados
gue se esperan en ella.

“ Reyes Ponce Agustin. Administracion Moderna Editonial imusa, S A de C V. Mexico 1998, p-49



Para ello, y como en la empresa se utilizan una serie de medios y relaciones que
no surgen espontaneamente de la interaccidon social, ya que se plantearon de
antemano para lograr los objetivos fijados en la empresa, debe distinguirse la
organizacion formal, o sea “el conjunto de reglas prescritas y de actividades
requeridas para la adecuada realizacion de las operaciones, la fijacion de
interacciones entre las mismas y su coordinacion para lograr los fines
perseguidos”, y la organizacion informal o sea “la que surge por las relaciones de
convivencia en la empresa dentro del grupo de trabajo, y entre los diversos grupos
que integran aquella, y que en forma determinante facilita, o bien dificulta la
conducta del individuo”. *

Con base en estos supuestos, los defensores de la escuela de la conducta, a base
de descubrir y explicar las causas que afectan a las diversas conductas de los

trabajadores y sus relaciones, tratan de formular todas aquellas leyes que facilitan

la practica administrativa.

1.3 LA ADMINISTRACION Y LA PSICOLOGIA

COORDINACION DE LAS PERSONAS Y SUS ACTOS
El Administrador va a coordinar personas, y al mismc tiempo a coordinar !a
actuacién de estas mismas personas, con las cosas, sistemas, etc. Necesita, por

lo mismo, conocer del mejor modo posible los diversos resortes psicologicos para

* Reyes Ponce Agustin. Administracion Moderna Editonal Limusa S A de C V.. México 1998, p-49



tratar de influir en el logro de la cooperacion de los hombres, como base para su
coordinacion.

La Administracién al dar sus reglas para la eficacia del aspecto funcional de dichos
fenomenos, no puede prescindir de los principios y las leyes de la psicologia. El
Administrador necesita saber influir eficazmente en la conducta de los demas, y de
ello depende su gran parte de éxito. La Psicologia indica, por lo mismo qué
métodos administrativos son mas adecuados, y proporciona bases técnicas para
influir en la manera de actuar de quiénes integran un organismo social, en forma
de hacer sus acciones lo mas eficientes que sea posible.

Segun el maestro Agustin Reyes Ponce, la Psicologia ayuda al administrador en
tres formas principales: *

a) Ofreciéndole algunos principios, analisis y técnicas de caracter socialmente
psicologico, pero que son utilizadas por la administracion como un
instrumento o medio para prever, controlar, dirigir y —~scbre todo- coordinar
v.gr. la aplicacion de pruebas psicolégicas, los estudios sobre la
personalidad, etc.

b) Analizando los aspectos psicologicos de algunas técnicas de naturaleza ya
substancialmente administrativa; v,gr.: el estudio del “afecto-halo” o la
“tendencia central” para la calificacion de los trabajadores y supervisores,
las bases psicolégicas de la capacitacién o desarrollo de ejecutivos.

c) Proporcionando al administrador una serie de conocimientos de indole

psicologico que lo ayuden para comprender mejor a sus subordinados,

* Reyes Ponce Agustin, Administracion Moderna Editonal Limusa, S A de C V., México 1998, pp 53-54



motivarlos, orientarlos, resolver sus problemas y, en una palabra, lograr su

cooperacion, como medio para su coordinacién mas adecuada.

COOPERACION Y COLABORACION

El pionero de la Administracién, Chester |, Barnard, en un claro angulo de
psicologia sociologica, distingue al individuo, aunque estudiado en su funcion
social dentro de la actividad de colaboracién, y a la organizacion misma, que
define como “un sistema de cooperacion, en el que las personas dan una
participacion consciente, y son capaces de comunicarse entre si para lograr una

actuacion dirigida hacia fines perseguidos en comun”.

Entre las valiosas contribuciones se encuentra que Chester |, Barnard enfatiza
que las funciones administrativas no son tan sélo las de los llamados altos
ejecutivos, sino que corresponden a todos los demas jefes, cualquiera que sea
su nivel, ya que todos ellos coordinan. Esta coordinacién no se logra mas que
por la adecuada cooperacion o colaboracion de quienes son coordinados, lo
cual implica el conocimiento de cada uno de estos grupos de su funcién, sus

relaciones, etc.

Hemos subrayado “cooperacion” y"colaboracién”, porque estas palabras indican
el fondo del pensamiento de este destacado autor: mas que la coordinacion,

efecto, lo que le interesa es la colaboracion, causa parcial. 2

: Reyes Ponce Agustin, Administracion Moderna, Editonal Limusa, S A de C V.. México 1998, p-55
Ibidem



Al analizar Chester |. Barnard la actuacion de los individuos en la empresa,
hace notar que ésta es resultado de una serie de factores fisicos, psicolégicos,
biolégicos y sociales, que son determinados por su historia y su estado
presente. Contra el determinismo que podria parecer que resultaria de esta
afirmacion escueta, hay que hacer notar que él sefiala el poder de escoger y
determinarse que tiene todo hombre para alcanzar la realizacién de un
proposito. Si el hombre coopera, es porque siente lo profundo de sus
limitaciones y la necesidad de dicha cooperacion, maxime cuando la
complejidad de la vida moderna, exige un grado de especializacion, quiza no

alcanzado anteriormente. ’

De todo lo anterior deduce Chester |, Barnard, que el hombre cooperara tanto
mas, cuanto mejor se satisfagan sus motivos para inducirlo a la mejor
realizacion de las operaciones propias de la empresa. Por ello, debemos
conocer la naturaleza del individuo y sus limitaciones, y buscar una adecuacion

entre el trabajo y el hombre, para conseguir su plena colaboracion.

1.4 EL DESARROLLO DE LOS RECURSOS HUMANOS

A los recursos humanos se les debe prestar mayor atencion y cuidado ya que el
éxito o fracaso de las actividades que se llevan a cabo en las organizaciones

dependen en gran medida del desempefio de sus recurscs humanos.

: Reyes Ponce Agustin. Administracion Moderna. Editorial Limusa. S A de C. WV, México 1998, p-55
Ibidem



PROPOSITO DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS

E! estudio de los recursos humanos, tiene como proposito, “el mejoramiento del
desempeno y de las aportaciones del personal a la organizacion, en el marco de

una actividad ética y socialmente responsable”. ®

OBJETIVOS DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Objetivos Sociales: Las contribuciones de la empresa hacia la sociedad se basan
en los principios éticos y socialmente responsables; debe demostrar respeto a la
comunidad, a la religién, a los grupos culturales y evitar hacer distinciones por la
raza, sexo y costumbres de los miembros de la comunidad. Este objetivo se logra
a través del cumplimiento de las leyes, los servicios que presta la organizacion a la

sociedad y las relacicnes empleado-Directivos.

Obijetivos corporativos: Las actividades del area de Recursos Humanos son un
instrumento para que la organizacion logre sus metas a través de la coordinacion
del esfuerzo humano.

Las actividades que apoyan a este objetivo son el reclutamiento, seleccion de

personal, capacitacion y desarrolio.

¥ Werther Wiliamm B Administracion de Personal y Recursos Humanos. 3a Edicion. Editorial Mc Graw Hill México 1992
p-8
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Objetivos funcionales: Proporcionar a las distintas areas de la empresa el personal
y la capacitacion que requiera. Se estara empleando de manera equivocada el
recurso humano cuando se contrata personal innecesario y también cuando no se
cubren las vacantes.

Este objetivo se logra a través de la seleccion, ubicacion del personal y la

evaluacion del desempefio.

Objetivos personales: Es necesario que la organizacion se preocupe por la
satisfacciéon de los objetivos individuales de sus empleados, sin perder de vista
que éstos deben ser congruentes con los objetivos institucionales.

En la medida que el personal se sienta satisfecho personalmente, se mantendra
motivado y participara en forma activa en sus actividades.

Las actividades que sustentan este objetivo son la capacitacion y desarrollo,

evaluacion del desempefio y las compensaciones.

ACTIVIDADES DEL AREA DE RECURSOS HUMANOS

Planeacion: Prever las necesidades del personal, reclutar y seleccionar a los

candidatos idoneos que cubran el perfil del puesto previamente definido.

Desarrollo: Se refiere a la induccion y capacitacion que la empresa debe
proporcionar al personal para que cuente con las habilidades y conocimientos

necesarios para desempenar las funciones de su puesto.



Evaluacion: Es necesario evaluar el desempefio de cada persona con el fin de
conocer sus deficiencias y areas de oportunidad, para seguir contribuyendo al

desarrollo de personal.

Compensacion: Las aportaciones que hacen los empleados se deben ver
reflejadas en compensaciones que toman la forma de sueldos, salarios y
prestaciones. También es importante que se tenga en cuenta un sistema de
recompensas y reconocimientos para mantener un alto nivel de desempefio y

satisfaccion.

Control: Ademas de las evaluaciones que se aplican a cada miembro de la
organizacion, es necesario establecer controles que permitan evaluar la eficiencia

y el logro de los objetivos de las diferentes areas de la organizacion.

Como podemos observar cada uno de estos objetivos y actividades que realiza el
area de Recursos Humanos contribuyen en gran medida en el desarrollo del
personal, su satisfaccion y el logro de sus objetivos individuales. Es precisamente
en esta area en donde tiene origen la calidad de las organizaciones. Si los
miembros de la organizacion poseen calidad personal, podran realizar sus

actividades de igual forma y con calidad.

El objetivo personal del area de Recursos Humanos es el de mayor importancia,
ya que al cumplirio se tienen bases solidas para alcanzar el objetivo social,

corporativo y funcional. No es posible trabajar para estos ultimos si no se logra la
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permanencia y satisfaccion del personal. Este objetivo personal es el que lleva a
las organizaciones a conjuntar esfuerzos para mejorar la vida laboral y
proporcionar un ambiente de confianza y respeto a través de llevar a cabo

métodos para aumentar la satisfaccion de los empleados.

La calidad en el entorno laboral, esta determinada por la forma en que el personal
se siente comprometido con sus actividades y las aportaciones que pueda hacer
para mejorar su trabajo. Existen dos aspectos importantes que contribuyen a
mejorar la calidad en este sentido:

a) Cuando el personal se desarrolla en un ambiente de trabajo donde la
administracion es de tipo autocratica, tiende a perder entusiasmo y poco a
poco se acostumbra a solo seguir indicaciones y cumplir inicamente lo que
se le pide, es decir, pierde su iniciativa y creatividad.

“Los empleados que aportan la calidad como un valor personal van mas

alla de lo que se les pide, o de lo que normalmente se espera que hagan,

para alcanzar una meta dificil o proporcionar un servicio extraordinario a un
cliente”. ©

b) Las personas que se sienten mas satisfechas cuando estan convencidas

de que estan contribuyendo al logro de los objetivos de la empresa. Lo

ideal es que la organizacion reconozca que cada miembro es el experto en

su puesto.

** Evans James R. Administracion y Control de Calidad. 4a Edicion. Editonal International. Thomson Editores, México
2000 p-23



Una de las formas mas utilizadas para conseguir un mejor entorno laboral y la
calidad personal de los empleados es la participacion y puede lograrse a través de
diversos métodos que permiten al personal mantener una posicion activa dentro
de la organizacién, creando un sentido de responsabilidad, de pertenencia y de

colaboracion en la solucidn de problemas y en la toma de decisiones.

Todo esto no es funcién exclusiva del area de Recursos Humanos, si no existe el
apoyo por parte de la Direccion y de las demas areas sera muy dificil que funcione
todo proyecto de este tipo. Las personas tienden a reaccionar de la misma forma
que sus jefes y la Direccion, y es por esto que la actitud de los altos funcionarios

de la organizacioén se ven reflejados en su grupo de colaboradores.
METODOS PARA LA PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS

A continuacion se presentan algunos métodos que son Uutiles para lograr la

participacion de los empleados:

e Circulos de Calidad: Es un grupo pequefo de empleados que se reunen
frecuentemente (una vez por semana por ejemplo) para identificar y solucionar

problemas relacionados con su area de trabajo.

" Wether Wilamm B Administracion oe Personal yRecursos Humanos 3a Edicion, Editonal Mc Graw Hill México 1992
pp 283-297
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Sistemas sociotécnicos: Consiste en la organizacion de un grupo de
trabajadores que tienen como proposito reestructurar el trabajo de tal forma
que exista una mayor relacién entre las personas que realizan la misma tarea,

a través de la rotacion de labores y la creacion de equipos de trabajo.

Coparticipacion: Se lleva a cabo a traves de reuniones que realizan los
trabajadores en donde se discuten asuntos que afectan a todo el personal y la

toma de decisiones es de forma democratica.

Grupos autonomos de trabajo: Es un grupo de trabajadores que no tienen un

dirigente o lider definido y conjuntamente deciden la asignacion de tareas y el

personal que las llevara a cabo.
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CAPITULO Il
LA CALIDAD

2.1 IMPORTANCIA

Hoy en dia es muy importante integrar la calidad a los p! nes de trabajo de todo
organismo para que sobreviva la institucién dentro de la modernidad
administrativa, ya que han sido fenomenales los cambios en el drea de la calidad
durante los ultimos afos, los cuales han atestiguado un renovado interés en la
calidad, que se ha introducido en los negocios. el gobierno y las instituciones
administrativas.

De la productividad, costo y calidad, esta ultima puede ser el factor mas
importante para determinar el éxito o fracaso a largo plazo de cualquier empresa,
por tal motivo la alta calidad en los servicios mantiene en un margen competitivo y
de propaganda verbal satisfactoria a una organizacion.

El aseguramiento de la calidad quiere decir cualquier accion que se toma con el fin

de dar a los consumidores productos(bienes y servicios) de calidad adecuada. '

** Evans James R/ Lindsay William M.. Administracion y Control de Calidad. Grupo Editorial Iberoamericana, S A de C
V . México 1998, p-3



CONCEPTO
Segun el Diccionario Porrtia de la Lengua Espanola, la calidad es “Manera de ser
de una persona o cosa. Caracter, genio, indole. Nobleza, alcurnia. Importancia de

alguna cosa.”

A través del tiempo, el concepto de calidad al igual que las necesidades han ido
cambiando. Es por ello que a continuacién presentaremos diferentes ideas y forma

de darle un significado a la calidad. '

La terminologia oficial de calidad, en Estados Unidos, la normalizé el American
National Standards Institute, ANSI (Instituto Nacional de Normas de Estados
Unidos) y la ASQC. Se define a la calidad como " la totalidad de particularidades y
caracteristicas de un producto o servicio que influya sobre su capacidad de
satisfaccién de determinadas necesidades.” Esta definicion significa que debemos
poder identificar las particularidades y caracteristicas de productos y servicios que
se relacionan con la calidad y forman la base para la medicion y control. La
‘capacidad de satisfacer determinadas necesidades” refleja el valor del producto o
servicio para el cliente, que comprende el valor econdmico y también la seguridad,

confiabilidad y facilidad de mantenimiento.

" Evans James R. / Lindsay Wiliam M . Administracion y Control de Calidad. Grupo Editorial Iberoamencana S A de C V
Mexico 1998 p-9
* Ibidem p.p 9-13
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Si acepta uno esta idea, la calidad real no se puede definir con precisién, sino sélo
se puede reconocer mediante la experiencia. Esta no es una definicion
operacionalmente Gtil, porque de acuerdo con ella la calidad no se puede medir,

comparar ni analizar.

Una segunda definicion basada en el producto es que la calidad es una variable
precisa y medible, y que las diferencias en calidad reflejan diferencias en cantidad
de algun atributo del producto. Como consecuencia, es frecuente que se relacione
en forma erronea la calidad con el costo: mientras mayor es el costo, mayor es la
calidad. Sin embargo, un producto o un servicio, no necesitan ser caros para que

tengan calidad.

Una tercera definicién se basa en la hipotesis de que la calidad esta determinada
por lo que desea un comprador y lo que esta dispuesto a pagar. Las personas
tienen distintos deseos y necesidades y, por lo tanto. diversas normas de calidad.
Esto lleva a una definicion basada en el usuario: se define a la calidad como
“adecuacion para el empleo pretendido,” o sea qué tan bien desempefa el
producto su funcién deseada. Para determinar la adecuacion a un uso pretendido,
se deben tener en cuenta puntos como el uso pretendido del producto (bien o
servicio), la frecuencia de uso, el costo, la perfeccion técnica, la confiabilidad y la
utilidad o esperanza de duracion.

La definicion de adecuacion al uso la impulsa la satisfaccion del cliente, y se ha
convertido en la principal definicion de calidad desde una perspectiva

administrativa. Al final de la década de los afios ochenta surgié una definicion
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relacionada, aunque fundamentalmente distinta: Calidad es cumplir o mejorar las
expectativas del cliente. La mayor parte de los empleados piensan que el cliente
es el comprador ultimo de un producto o servicio. Existen dos tipos de clientes, el
externo el cual es aquel que adquiere el bien o goza de del servicio y el cliente
interno, que son el individuo o departamento que lleva a cabo la operacién. Si no
se cumple con las necesidades o expectativas de los clientes internos se puede
originar un producto de mala calidad. Comprender guienes son los clientes y
cuales son sus expectativas es fundamental para lograr la satisfaccion del cliente.

El concepto de calidad de satisfaccion del cliente, ha sido fundamental en el éxito

japoneés.

Como cuarta definicién de la calidad es la basada en la manufactura. La calidad es
un resultado de las practicas de ingenieria y de manufactura, O "apego a las
especificaciones.” Las especificaciones son metas y tolerancias que determinan
quienes proyectan productos y servicios. Las metas son los valores ideales hacia
los cuales debe tender la produccion; las tolerancias se especifican porque los
disefiadores reconocen que en manufactura es imposible cumplir con todas las

metas siempre.

La quinta definicion esta basada en el valor la cual establece que la calidad se
define en términos de costo y precio; un producto o servicio de calidad es aquél
que es funcional a un precio aceptable, o apego a normas a un costo aceptable.
Esta definicion es dificil de aplicar en la practica, porque abarca dos conceptos

distintos: calidad y valor. Un ejemplo de como se puede aplicar esos distintos
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puntos de vista a un solo producto (bien o servicio) es el de los servicios. La
definicion trascendente de calidad se caracteriza por una imagen de excelencia
que se percibe debido a la competitividad del personal, la disponibilidad de
capacidad en sus actividades y tecnologia de vanguardia. Estos juicios los hacen
los clientes. La calificacion de la eficiencia de la organizacion, y la medicion de la
consistencia de sus actividades y consumo de recursos considera a la calidad
como definicion basada en producto. Este punto de vista predomina en las
agencias gubernamentales.

Un producto que cumple con las necesidades del cliente, tanto en eficiencia como
en precio, se puede describir en forma correcta como de “calidad.” La terminacién
y distribucion de un producto o servicio. no acaba con la relacion del cliente,
fabricante o prestador del servicio ya que es posible que el cliente requiera de
diversos servicios adicionales como por ejemplo, instalacion, informacion para el
usuario, o capacitacién especial. Estos servicios son parte del producto y no se
pueden ignorar en la administracion de calidad. La calidad del servicio al cliente es
un factor clave para el éxito de una empresa. Peters y Waterman han ilamado la
atencion sobre este punto en su libro en el que observan que las buenas
compafias “dan calidad, servicio y confiabilidad sin paralelo; dan cosas que

trabajan y duran.” El servicio es la regla, no la excepcion.

Se puede explicar la diversidad de las definiciones anteriores revisando las ocho
dimensiones principales de la calidad, enunciadas por David A. Gavin:
1. Funcionamiento: las caracteristicas primarias de operacion de un

producto.
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2. Particularidades: el “bombo y los platillo” de un producto.

3. Confiabilidad: la probabilidad de que un producto sobreviva un periodo
determinado bajo condiciones especificadas de uso.

4. Cumplimiento de las especificaciones: el grado al que las caracteristicas
fisicas y el funcionamiento de un producto cumplen con las normas
preestablecidas.

5. Durabilidad: la cantidad de uso que tiene un producto antes de que se
deteriore fisicamente, o hasta que sea preferible su reemplazo.

6. Facilidad de servicio: la velocidad, cortesia y competencia del personal
de reparacion.

7. Estética: como se ve, se siente, sabe o huele un producto.

8. Calidad percibida: evaluacion subjetiva de la calidad que resulta de Ia

imagen, publicidad o marca de fabrica.

Como podemos ver una de las primeras ideas que se tenian sobre la Calidad era
cumplir con especificaciones determinadas por los clientes; posteriormente se
agrego que el producto o servicio ofrecido debia ser confiable y funcional; una de
las ideas mas recientes es satisfacer las mas exigentes necesidades de los
clientes, mejor que cualquier competidor y ofreciendo un valor agregado.

Estos conceptos son una forma muy sencilla de darle un significado a la Calidad.

AuUn no existe un concepto universal en el que todos estén de acuerdo.
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OTROS CONCEPTOS

Segun Eduard Deming, "Es satisfacer las necesidades del consumidor con un
alto grado de conformidad y confiabilidad; cualquier cosa que el cliente necesite y
quiera”.

Segun Philip B. Crosby, “Es cumplir con los requisitos de un cliente desde la
primera vez, siempre por medio de la prevencion y tomando como medida el costo
del incumplimiento”.

Segun Joseph M. Juran, “Es adecuacion al uso, grado en que los bienes o
servicios sirven exitosamente a los propdsitos del consumidor”.

Segun Kaoru lIshikawa, “Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto que sea el mas economico, util y satisfactoria para el consumidor”.
Concepto Propio: La calidad, es producir correctamente desde la primera vez con
cero defectos y cero errores un bien o un servicio, adecuado para su uso,

requerido por el cliente a fin de satisfacer sus necesidades.

OBJETIVO

El objetivo principal de Ia calidad es el lograr la satisfaccion del cliente mediante el
ofrecimiento de la empresa u organismo de un servicio o un producto que
satisfaga las necesidades de los clientes, también uno de los objetivos de calidad
es que la organizacién sea mas productiva para asi esta pueda generar mayores

beneficios.
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Es importante que los integrantes de la empresa se involucren en las actividades
de la misma y se comprometan para lograr el objetivo antes sefalado, a fin de que
se cubran las necesidades de los clientes y que se ofrezca un buen servicio, como
podria ser una asesoria, para que con esto se pueda lograr la lealtad de los
clientes para con la organizacion, y como consecuencia de esto la organizacion se

beneficia con la mejora de la calidad.

2.2 FILOSOFIAS DE CALIDAD

Uno de los aspectos mas importantes a considerar en el estudio de la calidad total
es el analisis de las afirmaciones de algunos autores mas reconocidos en el area.
Se intenta aqui presentar una sintesis de sus aportaciones, ya que el conocer lo
aportado por los principales autores en calidad total servira para gque cada
organizacion pueda crear su propia estrategia para ser competitiva, segun sus

necesidades, limitaciones y oportunidades.

Aportaciones de Philip B. Crosby

La filosofia de Crosby se basa en la mejora continua y afirma que la calidad esta
basada en 4 principios absolutos: '°
1) Calidad es cumplir los requisitos

2) El sistema de calidad es la prevencion

" Cantu Delgado Humberto *Desarroiio de una Cultura de Calidad” Mc Graw-Hiil Interamericana Editores, S A de C. V
Méxice 1997 pp 3536




3) El estandar de realizacion es cero defectos

4) La medida de la calidad es el precio del incumplimiento

Derivado de esta clasificacion, propone un programa de 14 pasos para mejorar la

calidad (Crosby, 1979)."°

1.

Establecer el compromiso de la administracion de participar en el
programa de calidad y asi asegurar la cooperacion de todos y cada
uno de los miembros de la organizacion.

Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada
departamento.

Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compania con
el objeto de medir donde se encuentran problemas reales y
potenciales de calidad.

Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que
proporcione evidencia de ddénde es mas conveniente para la
compania, desde el punto de vista economico, tomar acciones
correctivas.

Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacion de todos los
empleados por la mejora continua de la organizacion.

Realizar acciones formales para corregir los problemas identificados
a traveés de pasos previos.

Establecer un comité para poner en practica un programa cero

defectos.

"* Cantu Delgado, Humberto. “Desarrolio de una Cultura de la Calidad” Mc Graw-Hill Interamericana Editore S A de C V

Mexico 1997 p-36
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8. Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a
cabo su parte en el programa de mejoramiento de la calidad.

9. Realizar un dia "cero defectos” que simbolice y ayude a que todos
los empleados comprendan que ha habido un cambio en la
compania en lo que se refiere a calidad.

10.Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora
para si mismo y sus grupos, generalmente sobre una base de 30 a
90 dias.

11.Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre
de errores, eliminando las causas de éstos.

12.Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logran
sus objetivos de calidad a traveés de participacion en el programa de
mejoramiento de la calidad.

13.Crear consejos de calidad compuestos por personal del staff
administrativo y lideres de los equipos de calidad, que realicen
reuniones frecuentes con el objeto de comunicarse unos con otros y
determinar las acciones requeridas para mejorar la calidad.

14.Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa
de mejoramiento de la calidad nunca termina. El ciclo completo del
programa puede variar, pero normalmente dura entre 12 y 18 meses,

lo cual depende de las circunstancias propias de cada empresa.



Adicionalmente, Crosby recomienda lo siguiente en lo que él llama su

“prescripcion para la salud corporativa” (Crosby, 1988):"7

1. Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma
rutinaria.

2. Todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad deberan
estar encaminadas a asegurar un crecimiento lucrativo y constante a la
compafia.

3. Anticipar constantemente las necesidades de los clientes.

4. Planear la administracion del cambio.

5. Crear un entorno laboral en el que el personal esté orgulloso de trabajar.

Por otro lado, la vacuna de calidad de Crosby (Crosby, 1984) es una idea para
representar la necesidad que tiene toda organizacion de prevenir la falta de
conformidad con las especificaciones del producto. La vacuna deberia tener los

siguientes ingredientes: '

Integridad: Todos en la organizacion deberan dedicarse a encontrar cuales son los

requisitos y necesidades de los clientes.

""Cant Delgado. Humberto. *Desarrolic de una Cultura de la Calidad”. Mc Graw-Hill Interamericana Editores S A de C V
Meéxico. 1997, P-36
"loidemn p-37



Sistemas: La administracion de calidad. la educacion en calidad, y el enfasis en la
prevencion de los defectos deben abarcar toda la compania.

Comunicaciones: Se debe contar con un suministro continuo de informacién que
ayude a identificar y eliminar errores y desperdicios, y con un programa de
reconocimiento.

Operaciones: Deberan ser tareas de rutina proveer de educacién y capacitacion a
los empleados, y contar con procedimientos formales para identificar
oportunidades de mejoramiento.

Politicas: Definir politicas de calidad claras.

Aportaciones de W. Edward Deming.

W. Edward Deming enfatizé la importancia de analizar los procesos de la
administracién de forma estadistica.

Resalto la importancia del liderazgo de la gerencia superior, la relacion cliente-
proveedor y la mejora continua en el desarrollo de productos.

Escribio que “un producto o un servicio tienen calidad si sirven de ayuda a alguien
y disfrutan de un mercado bueno y sostenido”.'®

Se enfoca en la reduccion de la incertidumbre y la variabilidad en el disefio, ya que

esta es la culpable de la mala calidad.

' Evans James R “Administracion y Contro! de la Calidad’ 43 Edicion Edicion International Thomson Editores. México
2000 p-72
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El Circulo de Deming

Las necesidades y expectativas de los clientes cambian dia a dia, las normas de
calidad de una organizacién también cambian continuamente exigiendo cada vez
mayor calidad y mejoras en los procesos. Para ello Deming establecio el ciclo
PHCA: Planear, Hacer, Comprobar, Actuar (también llamado ciclo Deming,

relacionado con disefo, produccion, ventas, encuestas y redisefo).

A P
ACTUAR PLANEAR
C H

COMPROBAR HACER

Diagrama 1 Ciclo de Control(con cuatro pasos)®

Planear: Determinar metas y objetivos, determinar métodos para alcanzar las
metas.

Hacer: Dar educacion y capacitacion, realizar el trabajo.

Comprobar: los efectos de la realizacion.

Actuar: Tomando la accion apropiada.

* 1shikawa Kaouru, “Introduccion al Control de Calidad™ Ediciones Diaz de Santos. S A Madnd Espafia 1994, p-42




Para impedir que los efectos se repitan en todos los niveles, es importante que
este trabajo se realice en toda la compafiia u organismo, a cada division o areay a

cada funcion

Los 14 puntos de W. Edwars Deming

Origen de los 14 puntos. Los 14 puntos son la base para la transformacién de la
industria americana. No es suficiente con tan sélo resolver los problemas, grandes
o pequenos. La adopcion y la actuacion sobre los 14 puntos es una sefal de que
la direccion tiene la intencion de permanecer en el negocio y apunta a proteger a
los inversores y los puestos de trabajo. Este sistema formé la base de las
lecciones gque se dieron a los altos directivos de Japon en 1950 y en los afios

siguientes.

Los 14 puntos sirven en cualquier parte, tanto en las pequefas organizaciones
como en las mas grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la
fabricacion. Sirven para una division de una compafia.

A esta filosofia W. Edwars Deming la bautizo como “Los catorce puntos”.?’

* Deming Edwars W "Lz Calidad Proouctividad y Competitvidad La Salida de la Cnsis” Editonal Diaz de Santos, S A
Espafia 1988 pp 18.20
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Por tal motivo, propone que para que cualquier empresa logre la excelencia en la
calidad. independientemente de su giro o tamafo, es necesario hacer un analisis
de su situacion considerando la filosofia de los catorce puntos que se mencionan a

continuacion.

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio, con el
objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio, y de

proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia. Nos encontramos en una nueva era econémica.
Los directivos deben de ser conscientes del reto, deben aprender sus

responsabilidades, y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr ia calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccién en masa, incorporando la calidad dentro del

producto en primer lugar.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez
de ello. minimizar el costo total. Tender a tener un solo proveedor para

cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de leaitad y confianza.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio, para

mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los costes continuamente.



6.

7.

Implantar la formacién en el trabajo.

Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision deberia consistir en
ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que hagan un
trabajo mejor. La funcion supervisora de la direccién necesita una revision,

asi como la supervision de los operarios.

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia

para la compainia.

Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar en equipo, para
prever los problemas de produccion y durante el uso del producto que

pudieran surgir, con el producto o el servicio.

10. Eliminar esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de obra

cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones soélo
crean unas relaciones adversas, ya que el grueso de las causas de la baja
calidad y baja productividad pertenecen al sistema y por tanto caen mas

alla de las posibilidades de la mano de obra.



11.a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por el
liderazgo.
b) Eliminar la gestion por objetivos. Eliminar la gestion por numeros, por

objetivos numéricos. Sustituir por liderazgo.

12.a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe virar
de los meros numeros a la calidad.

b) Eliminar las barreras que privan al personal de direccién y de ingenieria
de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir, la

abolicion de la calificacién anual o por méritos y de la gestién por objetivos.

13. Implantar un programa vigoroso de educacion y auto mejora.

14.Poner a todo el personal de la comparia a trabajar para conseguir la

transformacion. La transformacion es tarea de todos.

Aportaciones de Joseph M. Juran

Joseph M. Juran recemienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por Japon

para ser lider en calidad a nivel mundial.

Los administradores superiores se deben encargar personalmente de dirigir la

revolucion de la calidad.



Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan involucrarse en

programas de capacitacién en administracion de la calidad.

El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente, y a un paso

revolucionario, no evolucionario.

La fuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la calidad a traves de los

circulos de calidad.

Los objetivos de calidad son parte del plan de negocio.

El enfoque de Juran sobre la Administracion de Calidad se basa en lo que se
llama la trilogia de Juran. Divide el proceso de administracion de calidad en

planeacion de calidad, control de calidad y mejora de la calidad.

Planeacion de calidad: independientemente del tipo de organizacion, producto o
proceso, el proceso de planeacion de calidad se puede generalizar en una serie
universal de pasos de entrada-salida llamado “mapa de planeacién de la calidad”,

a saber:%

“ Cantu Delgado Humberto. “Desarrolio de una Cultura de la Calidad”. Mc Graw-Hill Interamencana Editores S A de C
W Meéxico 1997 p-39



Identificar quiénes son los clientes.

Determinar las necesidades de esos clientes.

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje (el de la compapia)

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma éptima a
las necesidades de los clientes.

Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del
producto.

Transferir el proceso a la operacion.

Control de calidad: La alta administracion debe utilizar un proceso universal para
controlar las operaciones. Las actividades de control son:
Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para todos
los procesos.
Asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol.
Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos.
Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de
conformidad con los objetivos.
Transferir responsabilidad de control a las fuerzas operativas para
responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel planeado de
capacidad.
Evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del producto mediante
analisis estadisticos.
Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con

objetivos de calidad.
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Mejoramiento de calidad: este proceso se basa en los siguientes conceptos
fundamentales:
Realizar todas las mejoras proyecto por proyecto.
Establecer un consejo de calidad (o comité de calidad). La responsabilidad
basica de este consejo es lanzar, coordinar e institucionalizar la mejora de
calidad anual.
Definir un proceso de seleccién de proyectos que incluya: nominacion,
seleccion, declaraciones de mision y publicacion del proyecto.
Designar para cada proyecto un equipo de seis a ocho personas con la
responsabilidad de completar ei proyecto.
Otorgar reconocimientos y premios publicos para destacar los éxitos
relacionados con mejoras a la calidad.
Aumentar el peso del parametro de calidad en la evaluacion de despefio en
todos los niveles organizacionales.
Participacion de la alta administracion en la revision del progreso de las
mejoras de calidad.
Proporcionar entrenamiento extensivo a todo el equipo administrativo en el
proceso de mejora de calidad, sus meétodos y sus herramientas para

establecer el programa de mejora de calidad anual.
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Aportaciones de Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa fue uno de los primeros autores que mostraba la importancia de la

administraciéon de calidad, creando una participacion en todos los niveles de la

organizacion, de abajo hacia arriba.

Algunos de los principios basicos del pensamiento de Ishikawa en relacion a la

calid:

' son:
En cualquier industria, controlar la calidad es hacer lo que se tiene que
hacer.

El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de
calidad. ijlnvolucrarse en actividades de control de calidad genera tanto
dinero para la compafiia que no sabra qué hacer con él!

El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.

Para poner en practica el TQC es necesario capacitar continuamente a todo
el personal, desde el presidente hasta los trabajadores de linea.

E! control de calidad revela lo mejor de cada empleado. Cuando se pone
en practica, la falsedad desaparece de la compania.

Con el proposito para alentar el estudio de la calidad entre trabajadores y
supervisores, se deberan formar circulos de control de calidad (ccc) como
parte de TQC.

Existen muchas diferencias entre las actividades del control de calidad
japonés y el de Estados Unidos y Europa Occidental, debido en parte a los
cdiversos antecedentes sociales y culturales entre las naciones. Las

diferencias principales son: a) el profesionalismo; b) Japon es una sociedad
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vertical; c) los sindicatos; d) los métodos de trabajo propuestos por Taylor y
su relacién con el ausentismo; e) el etilismo y la conciencia de clase; f) el
sistema de pagos, g) la rotacién en los puestos de trabajo; h) las politicas
de despido y el sistema de empleo vitalicio; i) las diferencias en los
sistemas de escritura; j) la homogeneidad racial; k) los sistemas de
educacion: ) la religion, m) la relacion con los subcontratistas; n) la
democratizacion del capital, y o) el papel de gobierno en la eliminacion de
regulaciones.

Los primeros pasos de control de calidad deben estar orientados a conocer
los requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a
comprar.

Anticipar problemas potenciales y quejas.

Siempre se deben tomar las acciones correctivas apropiadas. El control de
calidad no acompanado de accion es simple diversion.

El estado ideal del control de calidad se logra cuando la funcion de controlar
no necesita mas de inspeccion.

La calidad tiene que ser construida en cada disefio y cada proceso. No
puede ser creada por medio de inspeccion.

La nocion basica detras del control es prevenir la repeticién de errores.

La esencia del TQC reside en el control de la calidad y el aseguramiento de
la calidad de productos nuevos.

Eliminar la causa basica. no los sintomas. No confundir los objetivos con

los medios para lograrlos.



El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y
divisiones de la compania.

El TQC es una actividad de grupo que no puede ser realizada por individuos
aislados. Llama al trabajo de equipo. Tendra éxito si todos los miembros
cooperan, desde el presidente hasta los trabajadores de linea y el personal
de ventas.

Cuando el TQC se pone en practica en toda la compafiia, contribuye al
mejoramiento de la salud corporativa y financiera. e incrementa la
satisfaccion de los empleados en el trabajo.

El control de calidad es uno de los mayores objetivos de la compafiia. Es
una nueva filosofia de administracién. Es necesario fijar las metas en los
beneficios a largo plazo y poner la calidad primero en todas las decisiones.
El TQC es una concepto administrativo que se basa en estos principios
basicos: eliminacion de la division de funciones, administracion basada en
hechos y respeto por la condicidon de los individuos.

El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la
accion.

Si no hay liderazgo desde la alta administracion, se debe suspender la
implantacion del TQC.

El control de calidad no puede progresar si no existe una politica clara. La
organizacién requiere de una responsabilidad y autoridad clarificadas.

El control de calidad no puede progresar si no toma en cuenta la

impertancia de la administracion medida.
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Es necesario establecer un sistema de administracion matricial
interfuncional.

El control de calidad solo puede ser exitoso cuando los trabajadores de
linea y los supervisores asumen su responsabilidad para con el proceso.
Las actividades de los circulos de control de calidad congruentes con la
naturaleza humana pueden ser exitosas en cualquier parte del mundo.

Es necesario contar con politicas basicas eficientes para la subcontratacion
y los procedimientos de compra.

La responsabilidad del aseguramiento de la calidad descansa en la relacion
comprador-vendedor. En principio, las compras se deben aceptar sin
inspeccion.

La comercializacion es la entrada y salida del control de calidad. EIl
departamento de mercadotecnia desempefia roles clave en este proceso.
Las auditorias de control de calidad se efectian para auditar el proceso de
puesta en practica del programa de TQC, ya que proporcionan un
diagnostico apropiado y muestran la forma de corregir las desviaciones.
Esta auditoria puede ser externa (Premio Deming y Medalla del Japon al
Control de Calidad, o por consultores).

Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar el proceso. El
TQC, debe incluir métodos estadisticos para mejorar y controlar las

operaciones.

Como podemos observar, gran parte de la filosofia de Ishikawa esta basada en el

concepto de control de calidad, herramientas de analisis y la participacion de todo
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el personal de la empresa para aicanzar la calidad; y estos elementos son los que

se consideran como las principales aportaciones de Ishikawa.

Al igual que Deming, el Control de Calidad para Ishikawa es planear, hacer,
comprobar y actuar, los cuales los subdivide en seis pasos mostrados en el

diagrama 3.

En 1960 Ishikawa forma los primeros Circulos de Calidad logrando que los
trabajadores se sientan responsables del éxito de su empresa a través de su

contribucion en la solucion de problemas.

Kaoru Ishikawa dice que las metas de los Circulos de Calidad son: a) Que la
empresa se desarrolle y mejore; b) Contribuir a que los trabajadores se sientan
satisfechos y el respeto a las relaciones humanas, c) Descubrir en cada empleado
sus capacidades y mejorar su potencial.
Estos Circulos de Calidad deben estar al tanto del control de la calidad
proporcionandoles capacitacion sobre herramientas estadisticas:

1. La Gréfica de Pareto.

2. El Diagrama de Causa-Efecto.

3. Le Estratificacion.

4. La Hoja de Verificacion.

5 El Histograma.

6. El Diagrama de Dispersion

7. La grafica de Control.



2.3 TIPOS DE CALIDAD

CIRCULOS DE CALIDAD

Los circulos de calidad estan formados por pequefos grupos de empleados que
se retnen a intervalos fijos con su dirigente para identificar y solucionar problemas

relacionados con sus labores cotidianas.

Cuando se inicio la practica de los circulos de calidad en el Japén, recibieron el
nombre de circulos de control de calidad porque el foco de su atencion era el

mejoramiento de la baja calidad de los productos manufacturados en el pais.

La principal razon para la implementacion de estos grupos es crear conciencia de
calidad en todos los miembros que conforman una organizacion fomentando el

trabajo en grupo, compartiendo experiencias y conocimientos.

Los circulos de calidad permiten que los trabajadores se interesen, involucren e
integren en la solucion de los problemas de la organizacion. Es por ello que el
tema sera abordado con mayor detalle en el Capitulo Il de este trabajo, en cuanto

a su origen, objetivo, caracteristicas, proceso, estructuracion, organizacion, etc.
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CALIDAD PERSONAL

La calidad se inicia en el nivel personal, a través de nuestra forma de pensar, de
nuestros actos que son el resultado del trabajo que desarrollamos, las actitudes y
el comportamiento que demostramos cotidianamente en todas las actividades que
realizamos. Por tal motivo, cuando una persona se siente bien consigo mismo, no
tendra problemas para realizar su trabajo de la mejor manera, le gusta trabajar en

equipo y busca mejorar continuamente su trabajo y el de su equipo.

La Calidad Personal abarca los siguientes elementos: mejora de las relaciones
humanas y de la comunicacion, crear espiritu de grupo y mantener principios

éticos.

Las caracteristicas de las personas que poseen calidad personal son:
¢ Mantener en equilibrio su interior y su medio ambiente.
o Estar consciente de sus habilidades y su aprovechamiento.
« Sabe qué es lo que quiere y como lograrlo.
+« Es una persona libre emocionaimente (respetando al mismo tiempo a los
demas y a si mismo).
s Esta satisfecha en su trabajo, en su familia y con el medio que lo .rodea,
+ Mantiene relaciones sociales satisfactorias y disfruta la diversién.
+ Esta consciente de que existen principios y normas que debe acatar para el

bienestar comun (normas, leyes, ética.)
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+ Se siente satisfecha con lo que es y lo que tiene y esta dispuesta a

demostrar una actitud de servicio, con la cual se sentira util.

También para lograr la calidad personal se consideran los siguientes conceptos:

¢ Compromiso: Un compromiso completo con la calidad en el trabajo se
define como eleccidn decisiva personal u organizacional, que se persigue a
través de la determinacion de objetivos; el grado de compromiso dependera
del interés que la persona tenga en lo que hace y sus habilidades para
realizarlo y también del grado de compromiso que tenga su jefe o superior.

e Capacidad: Es el saber como tener conocimiento, habilidades y educacion.

¢ Comunicacion: Lograr un entendimiento mutuo. Evitar los malos entendidos

y los mensajes que puedan dar lugar a varios significados.

La calidad de la vida laboral de una organizacién es el entorno; el ambiente, el aire
que se respira en una organizacion. Hay empresas que gozan de buen ambiente y
otras tienen mal ambiente. Existen empleados y profesionales de los recursos
humanos que toman el ambiente de una empresa con demasiada pasividad y
resignacion, siendo muchas las medidas que pueden tomarse para mejorar la vida
laboral. Los esfuerzos para mejorar la wvida laboral constituyen labores
sistematicas que llevan acabo las organizaciones para proporcionar a los
empleados una oportunidad para mejorar sus puestos y su contribucion a la

empresa, en un ambiente de mayor confianza y respeto.
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Debido a que, en el pasado, las ideas de los empleados con frecuencia no se
utilizaban, el personal sentia poca responsabilidad por el éxito o el fracaso que
obtuviera el gerente con sus decisiones unilaterales, creando asi pocos casos de
trabajo de equipo, que practicamente nunca incluyen a empleados de niveles

diferentes.

La intervencion del hombre en la produccion de un bien o un servicio es la parte
medular para mejorar la calidad, ya que la competencia no se libra Unicamente en
el nivel de maquinas y recursos técnicos, sino también en el ambito humano que

es, en esencia, el mas importante.

La calidad del entorno laboral se ve determinada por la manera en que el personal
juzga su actividad en la organizacién. Los seres humanos suelen procurar

objetivos variantes cuando deciden prestar sus servicios a una organizacién.

En primer lugar, para lograr mejorar a largo plazo en la productividad es

indispensable lograr mejorar en la calidad del entorno laboral.

A corto plazo, la administracion autocratica puede conducir a mejores niveles de
pioductividad, incluso si lo hace a costa de las condiciones de trabajo. A largo
plazo, sin embargo, los dirigentes autocraticos no pueden mantener progresos
significativos en los niveles de productividad, porque el deterioro en el entorno
laboral lleva al personal a perder entusiasmo por su trabajo. Esa pérdida de

entusiasmo se refleja no solamente en mayores niveles de ausentismo y tasa de
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rotacién, sino también en la lentitud, el desgano y la indiferencia que caracterizan
a las instituciones esclerosadas. El personal se retira psicolégicamente de sus

labores; predomina la actitud de cumplir exactamente con el minimo requerido.

En segundo lugar la mayor parte de las personas considera que disfruta de un
entorno laboral de alto nivel cuando contribuye al éxito de la compaiia en alguna
forma significativa. El mero hecho de cumplir con su trabajo es con frecuencia

insuficiente, si su labor no les permite influir en las decisiones que las afectan.

Cuando se confia una tarea determinada a un ser humano, ocurre un notable
fenémeno psicolégico: los individuos mezquinos y timidos suelen encontrar una
respuesta similar en quienes los rodean. Los individuos grandes, generosos, con
metas elevadas, suelen llevar a su altura a quienes conducen.

Cuando los dirigentes de una organizacion descubren que sus integrantes desean
contribuir al éxito comun y se empefian en buscar y utilizar métodos que permitan
esa contribucién, lo mas probable es que se obtengan mejores decisiones, mas

alta productividad y calidad muy superior del entorno laboral.

Uno de los métodos mas comuinmente utilizados para crear un mejor entorno labor
lo constituye la participacion de los empleados.

La participacion de los empleados puede lograrse a través de ia utilizacion de un
cieto numero de métodos sistematicos que permiten a los empleados
desempenar un papel activo en las decisiones que los afectan. asi como en su

relacion de organizaciéon. Mediante diversos métodos, los empleados adquieren
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un sentido de responsabilidad; de pertenencia, incluso, sobre las decisiones en
que han participado. Para obtener éxito, sin embargo, las oportunidades aisladas
de participar en algunas decisiones no son suficientes; es necesario que la
practica participativa se haga parte integral de la filosofia de la empresa.

El hecho de que miles de compafiias hayan lanzado programas de mejoramiento
del entorno no obedece, por cierto, a una casualidad. El movimiento, en realidad,
es paralelo a ciertos cambios sociales que han ccurrido recientemente, como el
reclamo universal de mayor grado de autonomia y el rechazo a la centralizacion
de las funciones. El hecho de que los empleados actuales han recibido mejor
educacién, por ejemplo, significa también que se encuentran menos dispuestos a
obedecer en forma automatica, y ello conduce a mayor interés por mejorar los
canales de mando y la forma de impartir instrucciones.

La responsabilidad de mejorar el entorno laboral corresponde al departamento de
personal. Ya que la participacion de los empleados en la toma de deciciones

mejora el clima de una compahia.

CONTROL DE CALIDAD

La alta direccion de una empresa, los directivos de fabrica, los jefes de
departamento, los jefes de seccion, los supervisores y los encargados son todos
ellos responsable de la calidad de los bienes y servicios producidos en sus
respectivas organizaciones. Mientras tanto, el deber de los ingenieros y los

téchicos especialistas es preparar, revisar y mejorar sistematica y metoédicamente



las normas que haran que sus empresas puedan suministrar bienes y servicios de
calidad lo mas barato posible a la sociedad.?

Para el Dr. Kaoru Ishikawa el controlar la calidad no quiere decir simplemente
estudiar estadistica o preparar graficos de control, ya que los fines del control de
calidad deben ser:?*

Primero, fortalecer la economia de un pais capacitandolo para exportar grandes
cantidades de productos de alta calidad y a un precio razonable; segundo,
asegurar un cimiento econémico firme para el futuro estableciendo y exportando
activamente la tecnologia industrial. Los fines ltimos del control de calidad deben
ser. permitir que las empresas compartan sus beneficios sensata vy
equitativamente entre los consumidores, los empleados y ios accionistas, elevar el
nivel de vida del pais, y hacer que la vida sea mejor para todo el mundo en

general,

En la norma JIS (Normas Industriales Japonesas), el control de calidad se define
de la siguiente forma:

“Sistema de métodos para la provision coste-eficaz de bienes o servicios cuya
calidad es adecuada a los requisitos del comprador. A menudo se utiliza la

abreviatura CC.

j’ Ishikawa Kaoru, “Introduccion al Control de Calidad” Ediciones Diaz de Santos, S A Madnd Espafa 1994 p-1
“ Ibidem p-2
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Debido a que el control de calidad moderno hace uso de métodos estadisticos, a
veces se le denomina control estadistico de calidad (abreviado, CEC). La puesta
en practica eficaz del control de calidad requiere de la participacion y la
cooperacion de todos los empleados de una empresa, desde la alta direccion,
pasando por los directivos medios y los supervisores, hasta los trabajadores de
base de todas las etapas de las actividades de la empresa, desde la investigacion
de mercade, investigacion y desarrollo, planificacion de productos, disefio,
preparacion de la produccion, compras y subcontrates, produccién, inspeccion,
ventas y servicio post-ventas, hasta las funciones financieras, de personal y de
educacion. El control de calidad asi desempefiado se conoce como control de
calidad por toda la empresa (abreviado, CCTE) o control de calidad total

(abreviado, CCT).”®

El Dr. Kaoru Ishikawa define al control de calidad de la siguiente manera: “El
control de calidad consiste en el desarrollo, disefio, produccidn, comercializacién y
prestacién del servicio de productos y servicios con una eficacia del costo y una
utilidad optima, y que los clientes compraran con satisfaccion. Para alcanzar estos
fines. todas las partes de una empresa tienen que trabajar juntos. Todos los
departamentos de la empresa tienen que empefarse en crear sistemas que
faciliten la cooperacién y en preparar y poner en practica fielmente las normas

internas. Esto sélo puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas

# Ishikawa Kaouru, “Introduccion al Control de Calidad”, Ediciones Diaz de Santos. S A . Madrid Espafia, 1994, p-2




técnicas tales como los métodos estadisticos y técnicos, las normas vy
reglamentos, los métodos computarizados, el control automatico, el control de
instalaciones, el control de medidas, la investigacién operativa, la ingenieria

industrial y la investigacion de mercado. “*

La organizacién de todos los puntos fuertes de una empresa se le llama control de
calidad por toda la empresa (CCTE) o control de calidad total (CCT). Para poner

en practica el CCTE/CCT hace falta lo siguiente:?’

1) Tienen que participar todos los depai’tamentos, yendo a la cabeza el jefe de
cada departamento. Cada departamento tiene que tomar la iniciativa para

establecer enlaces con otros departamentos relacionados.

2) Todos los empleados en forma general tienen que estar implicados en la

participacion de la puesta en practica del control de calidad.

3) El control de calidad se tiene que poner en practica en conjunto. For eso se

utiliza el término “control de calidad total” (CCT).

: Ishikawa Kaoru “Introduccion al Control de Calidad” Ediciones Diaz de Santos S A Madnd Espafa, 1994, p-2
Ibidemn p-3

o
n



GARANTIA DE
CALIDAD
CONTROL DE
CALIDAD EN EL
DESARROLLO DE
NUEVOS
PRODUCTOS.

Diagrama 2 ;Quéesel CCT

El Dr. Kaoru Ishikawa, divide el Ciclo de Calidad de Deming (Diagrama 1) en los

seis pasos siguientes:?

1) Decidir un objetivo

2) Decidir los métodos a utilizar para alcanzar el objetivo

3) Llevar a cabo la educacion y la formacion
4) Hacer el trabajo hacer
5) Comprobar los resultados

6) Acometer la accidon correctora

* |shikawa Kaouru “Introduccion al Control de Calidad” Ediciones Diaz de Santos. S A, Madnd Espafa 1994 p-3

* |bidem pp 42-60

T

I;
,

planificar

hacer

comprobar

actuar
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DECIDIR
ACTUAR ACOMETER | ogotos L ANIFICAR
UNA Y DECIDR
ACCION METAS LOS
METODOS PARA
ALCANZAR
LOS OBJETIVOS.
COMPROBAR LLEVAR ACABO
N
RES%LELADOS —— FORMACION.
HACER

Diagrama 3 Los seis pasos del control®

Decidir un objetivo
Determinar metas y objetivos: Determinada una politica, las metas se hacen
evidentes por si mismas. Estas metas deben expresarse concretamente en cifras,

y para hacerlo se necesitan explicaciones racionales.

Decidir los métodos a utilizar para alcanzar el objetivo
Determinar métodos para alcanzar las metas: normalizacion del trabajo. El
método que se establezca debe ser convertido en reglamento y debe ser Util para

todos vy libre de dificultades.

* Ishikawa Kaoru “Introduccion al Control de Calidad” Ediciones Diaz de Santos § A Madnid Espafia. 1994, p-43




Llevar a cabo la educacidn y la formacion

Dar educacién y capacitacién: Lo importante es educar a las personas que se
veran afectadas por las normas y reglamentos laborales. El superior tendra que
educar a los subalternos de manera personal, en el trabajo practico,

posteriormente se le da autoridad y se le da libertad para hacer su trabajo.

Hacer el trabajo

Realizar el trabajo: Si todo se hace de acuerdo con el procedimiento explicado
antes, la realizacion no debe ofrecer ningln problema. Las condiciones cambian
constantemente y las drdenes dadas nunca estaran al dia respecto a las

situaciones cambiantes.

Comprobar los resultados
Verificar los efectos de la realizacion: Lo mas importante para la gerencia es el

principio de excepcién. El objetivo de verificar es descubrir tales excepciones.

Acometer la accion correctora
Tomar la accion apropiada: Es necesario encontrar los factores causales de las

excepciones y tener medidas para impedir que vuelvan a repetirse.

Después de haber sequido estos seis pasos, el séptimo paso es volver a verificar
para ver si la accion correctora a funcionado. Esto es en realidad un procedimiento

de direccién cientifica utilizando el enfoque del Control de Calidad

n
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Ventajas del Control de Calidad

« Evitar la obsolescencia.

e Asegurar la calidad para ganar confianza de los clientes y obtener
beneficios para los trabajadores.

e Satisfacer siempre las necesidades de los clientes a travées de la
participacién de los empleados en la solucién de problemas y el empleo de
métodos estadisticos.

» Crear un ambiente de trabajo agradable mediante los Circulos de Calidad.

e Ganar la confianza de clientes y consumidores.

e Establecer un sistema que asegure utilidades para la organizacién.
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CAPITULO 1l

CIRCULOS DE CALIDAD

Actualmente estamos viviendo una situacién de crisis mundial y nacional. Nos
parece muy dificil el poder salir adelante. Sin embargo si miramos a la historia
encontramos que dos paises superan la destruccion provocada por la Segunda

Guerra Mundial con la calidad. Estos paises son Japon y Alemania.

3.1 Origen de los Circulos de Calidad

Al término de la Segunda Guerra Mundial, el devastado Japén carecia
practicamente de todo tipo de recursos, excepto de los humanos.

El Imperio del Sol Naciente comprendido en un archipiélago pobre y remoto, mas
pequeno que el estado mexicano de Chihuahua advirtid cabalmente que para
poder comprar los alimentos y las materias primas que necesitaba con
desesperacién tenia que encontrar la manera de exportar.

Sin embargo, durante muchos anos después de la guerra la etiqueta “Made in
Japan” significdé que el producto era de baja calidad, en opinibn de muchos
compradores.

Hacia 1960 se empezo a gestar en el Japon una revolucion que conquisto los
mercados de todo el mundo. Gracias en parte a la ayuda que prestaron asesores
estadounidenses como Deming y Juran, el concepto de circulos de calidad se
origind en varias industrias japonesas. El concepto se basa en gran medida en las

investigaciones de caracter conductual que se habian llevado a cabo en industrias
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y universidades estadounidenses. Hacia 1880, la mayor parte de las compariias
japonesas de tamafio medio o grande habia puesto en marcha un sistema de
circulos de control de calidad que funcionaba entre los obreros. El esfuerzo se
inicio como un programa para el mejoramiento de calidad, pero después se integré
a los procedimientos comunes de muchos directivos nipones, y constituye en la
actualidad un elemento esencial en los programas de mejoramiento del entorno
laboral en muchas companias japonesas.

A principios de la década de 1970 se produjo un movimiento masivo de las
grandes compafias del Occidente industrializado para incorporar a sus técnicas
de administracion de los recursos humanos los programas de circulos de calidad.
Ese movimiento, seguido muy pronto en varios paises iberoamericanos, se ha
hecho muy notable en todas las organizaciones industriales del hemisferio
occidental.

También fue necesario crear en todos los trabajadores una cultura de calidad para
trabajar con alto nivel de precision; para ello fue necesario continuar con una
adecuada formacién y capacitacion. A partir de aqui, se empiezan a considerar los
sistemas participativos para la resolucion de problemas. y es asi como se inician

los Circulos de Calidad.*'

" Palome lzquierde Francisco Javier “Circulos de Calidad Teoria y Practica’ 1* edicion Editonal Marcombo Barceiona
Espafa 1991 p-32
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Los Circulos de Calidad tienen una estrecha relacion con los conceptos de control
de calidad y el empleo de técnicas estadisticas para la inspeccion y vigilancia de
las fallas en los procesos productivos. Con las ideas de participacion vy
cooperacion de los miembros de la organizacion, los conceptos de calidad dejan
de ser temas exclusivos de los departamentos de produccién y se extienden por
todas las areas. A partir de este momento la conjuncién de esfuerzos se vuelve
fundamental para la mejora organizacional y personal y cobran mayor auge los

Circulos de Calidad.

3.2 Concepto de Circulos de Calidad

Para Koontz Harold y Heinz Weihrich, un Circulo de Control de Calidad, o
simplemente Circulo de Calidad (CC), es un grupo de personas de la misma area
organizacional que se reune regularmente para resolver los problemas que surgen
en el trabajo. Los miembros de estos grupos reciben capacitacion en solucion de
problemas, aplicacicn del control estadistico de la calidad y trabajo en equipo. Por
lo general a cada grupo (compuesto normalmente por seis a doce miembros) se le
asigna un facilitador. Los CC pueden reunirse 4 horas al mes. Sus miembros
pueden ser objeto de reconocimiento, pero usualmente no reciben premios en
dinero.

Los Circulos de Calidad evolucionaron a partir de programas de sugerencias. En
ambos casos, los trabajadores participan en la solucién de problemas laborales.
Lo comun es que los problemas fratados en los programas de sugerencias sean

muy especificos; en cambio los Circulos de Calidad suelen abordar problemas
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mas complejos, cuya solucién implica la intervencién de varios miembros del
equipo. Los equipos se componen principalmente de trabajadores de linea,
aunque en ocasiones también incluyen supervisores. Los llamados “expertos en

eficiencia” suelen ser excluidos de ellos.*

Asimismo para Vincent Laboucheix, el Circulo de Calidad se define como “un
pequefno grupo permanente y homogéneo compuesto de cinco a diez voluntarios
que pertenecen a una misma unidad organica (taller, oficina, servicio, laboratorio,
red de ventas,...) o que tiene preocupaciones profesionales comunes. Animado
por el responsable jerarquico directo mas proximo, y actuando en relacion con un
animador, el circulo se reune regularmente a fin de identificar, analizar y resolver
los problemas de su eleccion referidos a la calidad, la seguridad, la productividad,
las condiciones de trabajo, etc(...) que los miembros encuentran en su propia
actividad. Elaboran una solucién gracias a la aplicacion de una metodologia muy
precisa de resolucion de problemas en grupo, que incluye el uso de instrumentos
apropiados. Los miembros del circulo controlan la validez de esta solucién, y la
someten para su aprobacion a los responsables implicados, siguiendo su
aplicacién y sus resultados. Se les llama periédicamente para que presenten sus

trabajos a la direccion”®

* Harold Koontz/Weihrich Heinz. “Administracion una Perspectiva Global”, 11a Edicion. Mc Graw-Hill Interamenicana
Editores. S. A de C V Mexico 1998 p-710

** Laboucheix. Vincent Tratado de la Calidad Total’ Editonal Limusa, México. 2000 p-450




Un concepto personal es el siguiente: Los Circulos de Calidad estan formados por
pequenos grupos de trabajadores o empleados de una misma area o seccion, que
se retnen con el propdsito de identificar, analizar y resolver problemas

relacionados con su trabajo con el fin de mejorarlo.

Favoreciendo el ejercicio de la responsabilidad individual, el Circulo de Calidad
anima y estimula las iniciativas de los participantes. Cada uno se siente mejor
atendido y mejor comprendido, y adquiere el sentimiento de que aporta su

contribucién a la mejora del sistema.

De ahi que la importancia de los Circulos de Calidad radica en un sistema de auto
control extendido a todas las areas y a todos los empleados de una empresa que

busca calidad ante todo.

Se les llamaron Circulos porque los primeros japoneses que emplearon esta
estrategia, se reunian alrededor de una mesa, y la llamaron “ringing” de la palabra
“ring”, anillo o circulo. En estas reuniones se resolvian problemas a través del
intercambio de puntos de vista, en la que todos los miembros participaban

aportando ideas, conocimientos o experiencias.

La aparicion y desarrolio de los Circulos de Calidad en Japdn tuvo la influencia de
las herramientas y las ideas del Dr. Eduard Deming y el Dr. J. M. Juran quienes
visitaron Japdén dando conferencias sobre control estadistico, herramientas de

mejora continua, control de calidad, entre otras.



La tarea de los Circulos de Calidad puede resumirse en lo siguiente:

Los miembros de estos grupos adquieren la responsabilidad de resolver
problemas referentes a la coordinacion, productividad y a la calidad de la empresa,
es decir, que detectan los errores y proponen soluciones para erradicarlos o
prevenirlos, y con ello contribuyan a la mejora y desarrollo de la empresa: el
crecimiento que se va dando no sélo es percibido cuantitativamente por medio del
aumento del volumen de ventas, también crece la calidad, innovacion y la

productividad en forma cualitativa.

Los Circulos de Calidad buscan la creacion de un ambiente agradable de trabajo y
la realizacion personal de los trabajadores, propiciando asi el desarrollo de sus
capacidades especialmente de la inteligencia y creatividad ya que éstas son las

herramientas con las que este grupo trabaja en la solucidon de problemas.

Los Circulos de Calidad no sélo buscan desarrollar las capacidades humanas, las
aprovechan al maximo, de tal forma que este valioso recurso provoque una mejora

continua en todas las areas de la organizacion.

3.3 Objetivos de los Circulos de Calidad

Generales
A) Mejorar su Calidad, Productividad y Utilidades.
B) Reducir Costos.

C) Mejorar la Satisfaccion de su Personal por su trabajo.



D) Crear Conciencia en el Mejoramiento.

E) Mejorar su Estructura Organizacional.

F) Mejorar las Relaciones Humanas.

G) Mejorar sus Relaciones Comerciales: Cliente — Proveedores y Viceversa.
H) Mejorar su Liderazgo como Empresa.

1) Contribuir a Mejorar la Reputacion y Prestigio de la Empresa.

Especificos

A) Construir una Area de Trabajo con Mayor Integracion y Solidez.
B) Proporcionar el Auto y Mutuo Desarrollo del personal.

C) Mejorar la Comunicacion y Lealtad hacia la Empresa.

D) Mejorar el Aseguramiento de la Calidad.

3.4 Caracteristicas distintivas de los Circulos de Calidad

Las caracteristicas de los Circulos de Calidad son muy diferentes de las de otros

programas para e! mejoramiento de del entorno laboral.

A continuacién se hace mencion de algunas de las principales caracteristicas de

los Circulos de Calidad:

En primer lugar, la pertenencia es voluntaria, tanto para el lider (un supervisor,

generalmente) como para los miembros (obreros, por lo comuan).
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Otra caracteristica de gran importancia es que una sesioén de capacitacion interna
suele anteceder a la creaciéon de los Circulos de Calidad, donde se estudia la
dinamica de los grupos pequefios, habilidades de liderazgo y explicacién de los
planteamientos tedricos en que se basan los Circulos de Calidad.

La explicacién consiste en dar a conocer los diferentes enfoques que existen para

la solucion de problemas, centrada basicamente en las técnicas de:

Tormenta de ideas. Consiste en un proceso en el que los miembros del circulo
aportan sus ideas respecto a cierto problema, durante una sesién libre. En algunos
circulos se pide la emision de opiniones en cierta secuencia para asegurarse de

que todos los asistentes participen.

Analisis de Pareto. Es un método para cotejar informacion basada en datos que
proporciona la administraciéon o que han obtenido los propios participantes. Con
frecuencia, los datos se obtienen respecto a tipos de problemas de produccion o a
sus causas, y a continuacién se clasifican en orden descendente de frecuencia.
Esta informacion se exhibe generalmente en forma de una gréafica de barras, como
la mostrada a continuacion, para ayudar a los trabajadores a identificar las causas

mas importantes de los problemas en el erden de prioridades.

El diagrama (representacion grafica de un fendmeno) tiene como finalidad, el
permitir comparar rapidamente las cifras de un cuadro, haciendo asi aparecer con
claridad la causa principal entre las que origina el problema encontrado. Se trata

de un instrumento de analisis cuantitativo.
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Su desarrollo se lleva acabo con la primer etapa, donde se recogen los datos. Se
consideran aqui los datos e informaciones cifrados recopilados en cuadros.

La segunda etapa, consiste en clasificar los datos. Se clasifican las informaciones
por orden decreciente. Se traduce luego esta reparticién en porcentajes.

En la tercer etapa, se construye el grafico. Se sitdan las cifras obtenidas sobre un

diagrama en columnas.

Ejempio“

Analisis cuantitativo de los defectos de fabricacion de piezas moldeadas.

Naturaleza de los defectos | Numero de defectos | Porcentajes
Coreerbnes | 120 | 80 %
'Soldadura incompleta 15 | 10 %

Defecto de moldeo 9 6 %

Otros 6 : 4%
S| T_ s ]

i Total 150 ! 100 %

e B . | ———"

* Laboucheix, Vincent, *Tratade ~ Ia Calidad Total” Editonial Limusa Mexico. 2000, p-457
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(A) — (B)
150 — 100%
2~ 80
15 7] — 10%
9 - [ 6%
6 | 4%

Corte Soldadura  Defeclo  Otros Naturaleza

erroneo incompleta de de los

moldeo defectos

(A) Numero de defectos
(B ) Porcentajes
Aqui, el 80% de las piezas defectuosas se deben a un corte equivocado y el 20%

a otros fallos. Se podra elegir atender de modo prioritario al primer defecto.

Diagrama de causa y efecto.> Se inicia con un efecto conocido, como una pieza
defectuosa. A partir de ese efecto, los miembros del circulo utilizan la tormenta de

ideas asi como sus conocimientos del proceso de produccion o de servicios para

* Wether William B. “Administracion de Personal y Recursos Humanos' 3a Edicion, editorial Mc Graw-Hill, México, 1992,
p-279
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identificar las posibles causas en areas como la maquinaria, elementos humanos,

métodos o materiales.

ELEMENTOS HUMANOS MAQUINARIA
CAPACITACION ~— P 44— pusTe
DIFERENCIA

EN LOS TURNOS

OPERADOR ———
» kEEcTO |
NUEVOS > NUEVO -
MATERIALES PROCEDIMIENTO
4 MAL MANEJO

NUEVO -
PROVEEDOR

MATERIALES METODOS

Después de que el grupo identifica estas posibles causas mediante la técnica de la
tormenta de ideas, por lo comuin los participantes recolectan datos sobre las

causas mas probables, para determinar si existe una vinculacion causa-efecto.

Instrumentos estadisticos. Se instruye a los trabajadores en el uso de varios
instrumentos estadisticos, para ayudarlos a determinar en forma objetiva las
causas de los problemas de produccién. Entre los métodos mas comunes se
cuentan los de muestreo aleatorio, muestreo probabilistica y computo de medidas

de tendencia central.

Diagrama 4.- Técnicas para la toma de decisiones en los Circulos de Calidad.
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Los obreros reciben también una explicacion sobre el papel que cumple el
supervisor, como conductor de las discusiones del grupo, asi como informacion

sobre el concepto de los Circulos de Calidad.

Una tercera caracteristica de gran relevancia, como se destaca durante las
sesiones de capacitacion, es que al grupo se le permite seleccionar los problemas
que desea solucionar. Los dirigentes de la organizacion pueden sugerir que se
conceda atencién a determinados problemas, pero el grupo tiene la opcion de
decidir. En forma ideal, el proceso de seleccion no se lleva a cabo por votacion
democratica sino por consenso; en esa forma, todos los participantes convienen
en los problemas que es necesario resolver. Cuando la administracion enfrenta
problemas muy urgentes que deben ser resueltos pronto, éstos pueden ventilarse
de inmediato y afrontarse como se hacia antes de la introduccién de los Circulos
de Calidad.

La razon para apoyarse en el consenso del grupo para la seleccion del problema,
y no en la administracion, radica en que se insta a los empleados a enfrentarse a
los problemas que son de interés de ellos.

Cuando se permite a los empleados que seleccionen los problemas que mas
desean resolver, tienden a estar mas motivados para continuar participando en el

Circulo y para resolver otros problemas en el futuro.
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3.5 Principios de los Circulos de calidad

1. Reconocer que nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un proceso que
aquél que lo realiza cotidianamente.

2. Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.

3. Aprovechar las capacidades individuales a través del trabajo en equipo.

4. Hacer referencia a trabajos relacionados con el trabajo.

Para Francisco Palomo lzquierdo, estos cuatro principios son las bases en que se

sostienen los Circulos de Calidad para cumplir con su cometido.

3.6 Proceso de los Circulos de Calidad

Los empleados y su supervisor después de completar la capacitacién, empieran a
reunirse en forma regular; por lo comun, una vez a la semana durante una hora.
En primer lugar el supervisor pasa revista a las reglas basicas. Los Circulos de
Calidad tienen el objetivo primaric de resolver problemas dentro de esa area de
responsabilidad. Las politicas de compensacién de la compania, los problemas en
otros departamentos, los conflictos entre personas y temas similares se excluyen
de los temas tratados. En vez de ello, se pide a los participantes que se

concentren en soluciones que hagan mas sencilla su labor.

Tras verificar el estado en que se encuentran las reglas basicas de desempefo del

grupo, se utiliza la técnica de la tormenta de ideas para acordar una lista de
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problemas que es conveniente resolver. A continuacion se selecciona a uno, el
méas importante, para estudiarlo mas a fondo y efectuar investigaciones al

respecto.

Posteriormente se procede a obtener datos sobre el problema y se analizan, para
identificar la posible existencia de una pauta que permita concluir cuales son las
relaciones causa—efecto. Sino existe pauta alguna, el problema que se ha
sometido a estudio puede diagramarse o mostrarse graficamente, de acuerdo con
las técnicas del diagrama 4 o con algunas otras, para descubrir nuevos angulos y

poder someterlo a un proceso de tormenta de ideas.

El grupo procede a continuacion a establecer una jerarquia de causas posibles, a

fin de investigar las que aparezcan con mayor relevancia.

Cuando se identifica una causa que provoca el problema, el grupo desarrolla una
solucién. En la etapa de capacitacion se ensefa a los participantes la forma de
justificar el costo de la solucién que proporcionen. En este punto del proceso el
grupo reune los datos que ha obtenido, la solucién que propone, y la manera en
que planea justificar esa solucién para que la apruebe la administracion. Toda esta
presentacion explica el problema, asi como el curso de accién que recomienda el
circulo. En si misma, esta presentacion constituye una excelente oportunidad para
que las ideas y los planteamientos de un grupo anteriormente ignorado se

conozcan en toda la organizacion.
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Una vez que se presenta una idea, la administracion de la compaiiia tiene la
responsabilidad de conceder al circulo una autorizacién oportuna, para poner en
practica la solucién o para explicar con detalles las razones que haya para
rechazar una iniciativa. Durante ese lapso, el Circulo de Calidad reinicia el proceso
y empieza a analizar un problema diferente. El ciclo se repite indefinidamente,
hasta que se solucionan todos los problemas relevantes o hasta que los

participantes decidan disolver el circulo.

3.7 Estructura de funcionamiento de los Circulos de Calidad

A continuacién se mencionan los elementos que conforma la organizacion de los
Circulos de Calidad los cuales participan y tienen la siguiente practica de una

estructura de funcionamiento:

La Alta Direccién.- Primer nivel jerarquico.
* Proporcionar apoyo a los Circulos de Calidad autorizando sus reuniones y
actividades y aportando los recursos necesarios.
* Asistir a algunas de las reuniones de los Circulos de Calidad.
= Evaluar los planes de trabajo presentados, analizar y aprobar las posibles
scluciones propuestas por los Circulos de Calidad.

* Reconocer los logros de los Circulos de Calidad.
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El Comité de Gobiemo.- Creado por la direccion es un grupo de responsables de
la empresa, comprometido en la puesta a punto y el seguimiento de un programa
de Circulos de Calidad.

+ [Esta conformado por los Directores de la organizacién; los responsables,
coordinadores o directores de las areas; un representante del sindicato; los
coordinadores o facilitadores y los lideres

* Preparar los planes que implementara el Circulo de Calidad.

*+ [Establecer los objetivos del Circulo de Calidad.

= [Establecer el calendario y programa de actividades del equipo.

+ Aprobar las propuestas de la solucion del problema que presenten los
miembros del Circulo a través del Coordinador o Facilitador.

* Dar seguimiento y control a las acciones del Circulo de Calidad.

* Informar a la Alta Direccién los avances y logros de los Circulos de Calidad.

&l Coordinador o Facilitador.- Es un colaborador de la empresa que coordina
sobre el terreno la actividad de los circulos. No pertenece en principio a la linea
jerarquica y debe asegurar unicamente una funcion de asistente y de consejo
respecto a les animadores.

* Funciona como un intermediario entre los lideres y el Comité de Gobierno.

* Establecer las politicas que guiaran al equipo, asi como las -técnicas de

medicion.
* Apoyar a los lideres y miembros del Circulo de Calidad en la eleccion de los

problemas que seran tratados.



*

*

*

Proporcionar formacion a los lideres del equipo.
Preparar los informes que seran presentados al Comité de Gobierno. Estos
informes se obtienen con los datos que arrojan los Circulos de Calidad.

Es el medio de informacidn y difusion.

El Lider o Animador.- Asegura la responsabilidad del buen funcionamiento del

grupo, contribuye a formar a los miembros, favorece su reflexion y su expresion.

*

Dirigir las reuniones de los Circulos de Calidad.

Servir de intermediario entre el Circulo y el Coordinador o Facilitador.
Preparar el programa del dia de la reunion y realizar el informe
correspondiente.

Propiciar un ambiente de trabajo adecuado para el equipo.

Presentar los proyectos ante la Alta Direccion.

Cuando la empresa sea pequefia, el Lider o Animador realiza las funciones

del Coordinador o Facilitador.

Circulo de Calidad.- Los miembros que lo integran.

*

Poseen por igual la libertad de participacion y expresion de ideas.
Identificar problemas, analizarlos y elegir una solucién.
Presentar al Lider o Animador los resultados obtenidos.

Asistir continuamente y con responsabilidad a las reuniones.
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3.8 Concepto de Equipos de Trabajo

Un equipo consta de dos o mas personas que interacttan y se influyen
mutuamente, cada una con roles especificos y bajo normas comunes, que se ven
a si mismos como una unidad que persigue metas compartidas para satisfacer sus

aspiraciones y necesidades individuales.

El trabajo en equipo no consiste sélo en reunir a un grupo de personas para que
trabajen en un proyecto comun. Es mas bien un cambio cultural que requiere de
un estilo administrativo abierto a la colaboracién, e incluso al facultamiento de los
empleados para que éstos sean totalmente responsables de la planeacién, el

control y el mejoramiento de los procesos en que estan involucrados.

Para que el trabajo en equipo se convierta en un valor cultural se necesita que los
individuos se beneficien en lo particular y aprecien las ventajas de esta forma de
trabajo, ademas de los beneficios que la empresa y los accionistas puedan

obtener.

Los Circulos de Calidad constituyen una técnica muy especializada para la
integracion de equipos. Por lo general, los equipos se integran para resolver
problemas que entorpecen la produccién y que no pueden resolverse a menos que

haya participacién general.
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3.9 Metodologia de los Circulos de Calidad

Cada organizacion debe establecer su propia metodologia de acuerdo a sus
caracteristicas y necesidades, la metodologia que se presenta a continuacién es la
mas empleada por la mayoria de las organizaciones, sin embargo puede variar en
algunos puntos que se quitan o se agregan conforme se requiera.

Una vez que se establezca la metodologia que se seguira, es importante que se
respete para cada una de las reuniones y actividades del Circulo, de esta manera
se creara una cultura orientada a igualar los procesos de trabajo y no se daran

confusiones en la forma de realizar sus tareas.®

1. Presentacion del Problema
Esta presentacion debe de ser de forma clara y precisa que describa ampliamente
el problema de modo que todos los miembros del Circulo lo entiendan y le den un
significado similar.
El lider debe asegurarse de que el problema ha sido comprendido, de lo contrario
no podra iniciarse su analisis. También es importante que el objetivo que se

persigue sea conocido y entendido por todos los miembros del equipo.

* Palomo Izquierdo Francisco Javier “Circulos de Caidad Teoria y Practica 1* Edicion. Editonal Macombo Barcelona
Espafa 1951 pp 105-108
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2. Busqueda de datos a andlisis
Para comenzar con este andlisis es necesario que uno de los integrantes del
Circulo de Calidad obtenga y presente una serie de datos que ayude a la solucién
del problema (estos datos deben ser presentados en la siguiente reunién).
Pasaran entre 3 y 5 reuniones para resolver el problema. Durante este periodo de
tiempo se buscaran las posibles soluciones a través de distintas técnicas como la
tormenta de ideas, el diagrama de causa-efecto, -mencionadas anteriormente-,

entre otras.

3. Propuesta de solucion
Después del andlisis del problema se llegaran a algunas posibles soluciones.
Se escogera la mas adecuada y debe ser aceptada por todos los miembros del
equipo; sera una solucién propuesta por el grupo en general, no por alguno de sus
elementos.
Al presentar la posible solucién, se daran a conocer también los recursos que se

requeriran (tiempo, costos, etc.) y los beneficios que se obtendran.

4. Aprobacion y puesta en marcha
La respuesta ya valorada se entrega al Coordinador o Facilitador y éste a su vez lo
presentara al Comité de Gobierno. El Coordinador sera el responsable de que esta
propuesta sea aprobada, cuidando que sea real v concreta, sin olvidar que debe
asegurarse que los datos que le proporciona el Circulo de Calidad sean correctos.
La aprobacion la realiza el Comité de Gobierno, y sera quien le dé seguimiento y

de las instrucciones pertinentes para que se ponga en marcha.
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5. Seguimiento y control
Establecer un sistema de seguimiento adecuado y constante a la solucién del
problema. En este seguimiento se vera si existen mejoras, disminucion de costos y
desperdicios, etc. También debe mantenerse informado al Circulo de los avances
y logros alcanzados, de esta manera se mantendran interesados y motivados

todos sus miembros.

3.10 Beneficios de los Circulos de Calidad

A continuacion mencionaremos algunos de los beneficios que se obtienen cuando
se aplican correctamente los Circulos de Calidad, lo cual trae un beneficio tanto
para la organizacién como para el personal que la integra:”

- Se reduce el nimero de quejas y reclamaciones de los solicitantes del bien o el
servicio.

-Se obtienen bienes y servicios de mayor calidad.

-Aumenta la productividad como consecuencia de un mejor aprovechamiento de
los recursos.

-Se mejora la comunicacion entre todos los miembros de la organizacién; desde

los niveles directivos hasta los operativos.

" Castro Ramirez. Glona Elena, “Propuesta de un método de calidad para involucrar al personal de una empresa de
autotransporte en el 1SO 9002° FES Cuautitian C4 2002, p.p 64-65
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-Los valores de la empresa se ven reforzados al promover la cooperacién,
participacion, lealtad, etc.

-Se aprovechan las capacidades, conocimientos y experiencias de los miembros
de la organizacion.

-Se dan mejores oportunidades para que los miembros del equipo adquieran mas

conocimientos y se desarrollen en el ambito personal.

3.11 Consideraciones para implementar los Circulos de Calidad

Lionel Stebbing plantea una serie de aspectos que se deben considerar y evaluar

antes de introducir los Circulos de Calidad en las organizaciones los cuales son:*®

Identificar los motivos nara implementar un programa de Circulos de Calidad los
cuales pueden ser: la calidad de los productos o servicios, la satisfaccion del
personal, la comunicacién en todos los niveles de la organizacion, la efectividad

de los empleados, la competitividad de la compaiiia, entre otros.

Los motivos de la organizacién deben ser informados al personal que formara
parte de este grupo, exponiéndoles las razones del por qué es importante esta

practica.

* Castro Ramirez. Glona Elena, “Propuesta de un método de calidad para involucrar al personal de una empresa de
autotransporte en el 1SO 9002°, FES Cuautitian C-4 2002, p.p 65,66
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Considerar los costos que se tendran con la introduccién de los Circulos Calidad:
las sesiones de estos grupos seran dentro del horario de trabajo y que es pagado
por la empresa, serd necesario contratar instructores o asesores externos,
papeleria y materiales para la capacitacion de los miembros del grupo y de ser

necesario, contratar a una persona para coordinar a los Circulos de Calidad.

Establecer un r>lodo para llevar a cabo los circulos, escogiendo a las personas
que conformaran la estructura del grupo , determinando el alcance que tendran los
asesores, definiendo responsabilidades y lineas de comunicacion, comunicando a

todo el personal las razones de la implementacion de los circulos y sus beneficios.

Proporcionar capacitacion al personal que formara parte de los Circulus de
Calidad; los temas mas adecuados son los siguientes: técnicas estadisticas,
solucidn de problemas, liderazgo, tormenta de ideas, técnicas de presentacion de
resultados, etc. Se recomienda que la capacitacion se lleve a cabo con asesores
externos, ya que se le da mas crédito a alguien ajeno a la organizacién que a los

propios compaiieros.

La puesta en practica de estos grupos se inicia con la fijacién de un proyecto, que
al principio debe ser pequeno y aumentara su dificultad conforme el equipo vaya
adquiriendo mas experiencia. Este punto esta estrechamente relacionado con la
estructura de los Circulos de Calidad y con las actividades que se encomienden a

cada uno de sus miembros.
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3.12 Como iniciar las actividades de los Circulos de Calidad

En su obra ¢ Qué es el Control Total de Calidad ? Kaoru Ishikawa menciona una

serie de pasos para comenzar las actividades de los Circulos de Calidad:*

. Los gerentes y jefes de area deben ser los primeros en estudiar las

actividades de los Circulos de Calidad.

Los gerentes, jefes de area, supervisores y los futuros dirigentes de los
Circulos deben asistir a conferencias sobre estos temas, y de ser posible,
visitar a otras empresas que ya estén trabajando con Circulos de Calidad.
Escoger a la persona que promovera las actividades de los Circulos de
Calidad.

Comenzar con la capacitacion: Control de Calidad, métodos y herramientas
estadisticas.

Determinar el nimero de integrantes de cada grupo.

Al principio, es recomendable que los dirigentes sean los jefes de area y los
gerentes, posteriormente se escogera al lider independientemente de su
puesto.

Los dirigentes (que recibieron capacitacién) deben ensedar lo que

aprendieron a su propio grupo.

¥ Castro Ramirez, Gloria Elena, “Propuesta de un método de Calidad para involucrar al personal de una empresa de auto
transporte en el 1SO 9002", FES Cuautitlan C-4 2002, p-67
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8. Los miembros de los Circulos de Calidad deben establecer su propio
programa de actividades y deben escoger los temas que se trataran. Es

posible que al principio, sea el jefe de area quien determine los temas.

3.13 Evaluacién de las actividades de los Circulos de Calidad

La evaluacion de los Circulos de Calidad puede verse reflejada en resultados (que
en ocasiones son monetarios), la manera en que se dirigen las actividades del
grupo, la actitud y el esfuerzo que muestran los miembros del circulo al resolver
problemas, el grado de cooperacion en el equipo, etc. A continuacion se muestra

un ejemplo que Ishikawa establece como método de evaluacién:*°

f Seleccion del tema 20 puntos
|

|' Esfuerzo cooperativo 20 puntos
| Comprension de las condiciones dadas y de los 30 puntos

| métodos de analisis

Resultados 10 puntos l‘
. Estandarizacion y Prevencion 10 puntos l
i_ Reflexién 10 puntos J|
| Total 100 puntos 1
|

o

Castro ramirez, Gloria Elena, “Propuesta de un método de calidad para involucrar al personal de una empresa de
autotransporte en el IS0 9002°, FES Cuautitian C-4 2002, p-68
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CAPITULO IV
ESTRUCTURA ORGANICA DEL COMITE ORGANIZADOR DEL FESTIVAL

INTERNACIONAL CERVANTINO

4.1 SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA

MISION - PROPOSITO

La SEP tiene como propdsito esencial crear condiciones que permitan asegurar el
acceso de todas las mexicanas y mexicanos a una educacion de calidad, en el
nivel y modalidad que la requieran y el lugar donde lo demanden.

Dentro de su estructura organica se encuentra el Consejo nacional para la Cultura
y las Artes el cual siguiendo la linea jerarquica descendente, depende

directamente del Secretario de Educacion Puablica.

4.2 CONSEJO NACIONAL PARA LA CULTURA Y LAS ARTES

CREACION
Mediante Decreto Presidencial publicado en el Diaric Oficial de la Federacion del
siete de Diciembre de mil novecientos ochenta y ocho, fue creado come Organo

Desconcentrado de la Secretaria de Educacion Publica.



OBJETIVO

Su objetivo es ejercer las atribuciones que en materia de promocion y difusion de
la cultura y las artes le corresponden a dicha Dependencia.

Siguiendo la linea en la estructura organica, dentro del Consejo Nacional Para la
Cultura y Las Artes, se encuentra el Comité Organizador del Festival Internacional

Cervantino

4.3 COMITE ORGANIZADOR DEL FESTIVAL INTERNACIONAL CERVANTINO

CREACION
Mediante Decreto Presidencial publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
dieciséis de marzo de mil novecientos setenta y seis, se creo el Comité

Organizador del Festival Internacional Cervantino.

OBJETIVO

Su objetivo es preparar y coordinar anualmente y en forma permanente, la
realizacién del Festival Internacional Cervantino en la ciudad de Guanajuato
difundiendo asi lo mejor de los valores de la cultura nacional y universal,
estimulando las expresiones culturales y artisticas por cuanto sirven a la
educacion y al esparcimiento popular, al tiempo que permiten la confrontacion
amistosa de representaciones de distintos paises.

A través del tiempo el Festival Internacional Cervantino se ha consolidado como

uno de los Festivales que se caracterizan por su gran prestigio, ya que en cada
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edicion presenta espectaculos y actividades artisticas de primer orden tanto
Nacionales como Internacionales, lo cual redunda en un evidente beneficio para

quienes concurren a el.

Uno de los objetivos fundamentales del Festival Internacional Cervantino es
promover el contacto cada vez mas estrecho entre la cultura mexicana y la cultura
internacional.

Asi, las mejores obras plasticas, la musica. el teatro, la danza, la literatura y el
folklore de muchos paises conviven con las mejores expresiones mexicanas.

En este sentido se pretende mostrar al mundo lo mejor de México y a México lo

mejor del mundo.
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4.4 AREAS FUNCIONALES

COMITE ORGANIZADOR

El Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino estd compuesto por
un Organo de Gobierno integrado por la Presidenta del Consejo Nacional para la
Cultura y las Artes, por el Gobernador Constitucional del Estado de Guanajuato,
por el Rector de la Universidad de Guanajuato, por el Director General del Instituto
Nacional de Bellas Artes, por el Presidente Municipal de la Ciudad de Guanajuato,
por el Director del Instituto de Cultura del Estado de Guanajuato y por el Director
General del Festival Internacional Cervantino.

Un Consejo Consultivo integrado por diferentes personalidades destacadas en el
ambito cultural quienes con su valioso apoyo y esfuerzo decididos contribuyen al

éxito de este foro de cultura universal.
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PRESIDENCIA DEL COMITE ORGANIZADOR DEL FESTIVAL

INTERNACIONAL CERVANTINO

OBJETIVO:

Vigilar que las funciones del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino se realicen de acuerdo con la normatividad establecida, revisar y
aprobar el presupuesto anual, programa anual de actividades, estados financieros

auditados; asi como contratos y convenios Nacionales e Internacionales.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1. Vigilar el cumplimiento de las funciones sustantivas del Comité Organizador
del Festival Internacional Cervantino de conformidad con la normatividad
vigente y aquella que se derive del Sistema Nacional de Planeacion y del
Programa Nacional de Educacion, Cultura, Recreacion y Deporte.

2. Conocer y aprobar el programa anual de actividades, el presupuesto de la
institucion, asi como las modificaciones a éstos, en los de la legislaciéon
aplicable.

3. Revisar y aprobar la estructura basica de organizacion y las modificaciones
a la misma; asi como los reglamentos y manuales de caracter general que
regulen el funcionamiento del Festival Internacional Cervantino.

4. Designar y remover a propuesta dei Director General a los Directores de
area, asi como autorizar para estos la fijacion de sueldos v demas
prestaciones conforme a las asignaciones globales de! presupuesto

asignado.
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5. Analizar y, en su caso, aprobar los programas y reglamentacion para llevar
a cabo los eventos que somete a su consideracion el Director General.

6. Aprobar, de acuerdo con las disposiciones juridico-administrativas vigentes,
las politicas, las bases y los programas generales que regulen los contratos
y convenios que celebren el Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino con personas fisicas y morales.

7. Aprobar, previo informe de los comisarios y dictamen de los auditores

externos, los estados financieros anuales.
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DIRECCION GENERAL

OBJETIVO:

Planear, dirigir y coordinar las actividades para la organizacion, programacién,

promocion y realizacion del Festival Internacional Cervantino que se realiza

anualmente en la ciudad de Guanajuato.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

s

Establecer las directrices para la elaboracién de los programas
institucionales de corto, mediano y largo plazo; asi como la formulacion de
los anteproyectos de presupuesto y sus modificaciones; y presentarlos a la
autorizacion del Consejo Nacional para la Cultura y las Artes.

Implantar la estructura basica de organizacién autorizada, asi como los
cambios estructurales y funcionales que contribuyan al cumplimiento de los
objetivos institucionales.

Proponer a la presidencia del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino los nombramientos, sueldos, prestaciones y remociones de los
directores de area, conforme a las asignaciones globales del presupuesto
aprobado.

Presentar periddicamente a la Presidencia del Comité Organizador del
Festival Internacional Cervantino, el informe de actividades de la institucion:

como del gjercicic presupuestal y los estados financieros correspondientes.
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5. Someter a consideracion de la presidencia del Comité Organizador del
Festival Internacional Cervantino, la calendarizacion de los eventos
artisticos culturales, asi como la reglamentacion para los cobros.

6. Analizar y aprobar los documentos normativos, los manuales de
organizacion y procedimientos y mecanismos de evaluacion, que conforme
a las disposiciones aprobadas por la presidencia del Comité Organizador
del Festival Internacional Cervantino, contribuyan al desarrollo arménico,
eficiente y eficaz de las funciones, asi como al logro de los objetivos
institucionales.

7. Administrar los recursos humanos, financieros, materiales y técnicos de la
institucion, de acuerdo con las politicas y lineamientos aplicables.

8. Celebrar convenios con otras instituciones publicas o privadas, de acuerdo
con los lineamientos que le senale la presidencia del Comité Organizador
del Festival Internacional Cervantino.

9. Desarrollar y coordinar las actividades de informacion y relaciones publicas
con instituciones, funcionarios y grupos sociales externos con el fin de que
las actividades y servicios sean promovidos.

10.Planear, coordinar y controlar las actividades necesarias para la
penetracion del Festival Internacional Cervantino a sedes adicionales a las
formalmente establecidas.

11.Supervisar y evaluar las actividades artisticas culturales que conforman el
programa de eventos del Festival Internacional Cervantino.

12.Cumplir las actividades que le sean enccmendadas por el Comité

Organizador del Festival Internacional Cervantino y las demas atribuciones
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que le senale las normas de la institucion; asi como las disposiciones que

emita el ejecutivo federal.



DIRECCION DE PLANEACION

OBJETIVO:

Establecer y evaluar la aplicacion de las politicas, lineamientos, métodos vy

programas de trabajo para la planeacion, operacion y evaluacién de las

actividades inherentes del Festival Internacional Cervantino, con el fin de que se

desarrollen con los mejores niveles de eficiencia y efectividad posibles.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1,

Integrar la programacién general del Festival Internacional Cervantino y la
evaluacion de sus resultados, e informar a las autoridades
correspondientes.

Presentar al Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino, las
funciones que se lleven a cabo con autoridades de diversas instituciones
publicas o privadas, para tratar asuntos inherentes al festival.

Planear y dirigir la capacitaciéon, seguimiento y evaluacion del personal de
apoyo a fin de mejorar su participacion en los eventos que se lieven acabo.
Fomentar la vinculacién con las demas areas del Comité Organizador del
Festival Internacional Cervantino, para mantener una adecuada
coordinacion en la atencién de los asuntos y en los servicios que se brindan
a la comunidad artistica, cultural y pubiico en general, contribuyendo a
través de un proceso de retroalimentacion, al mejoramiento del Festival

Internacional Cervantino.
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Supervisar, y evaluar la operacion del evento, asi como la atencion a los
grupos nacionales y extranjeros, para apoyar al cumplimiento de los
compromisos establecidos.

Vigilar que la planeacion y el desarrollo de los programas de las areas que
integran al Festival Internacional Cervantino, se realicen de acuerdo con la
normatividad vigente.

Dirigir, controlar y evaluar la realizacién de los proyectos especiales
encomendados a la Direccion General.

Realizar aquellas funciones afines a las anteriores que le encomiende la

Direccion General.



SUBDIRECCION DE PROYECTOS ESPECIALES

OBJETIVO:

Coordinar los programas editoriales del Festival Internacional Cervantino y apoyar

a la Direccion General en los asuntos relacionados con la planeacion,

organizacion y operacion del mismo.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1.

o

Establecer, de acuerdo con la politica institucional y cultural del Comité
Organizador del Festival Internacional Cervantino, los criterios editoriales
que rijan al Festival Internacional Cervantino y elaborar el manual
correspondiente.

Supervisar que la aplicacion de los criterios establecidos sean aplicados en
las publicaciones, impresos o reproduccion de textos o imagen grafico a
cargo del Festival Internacional Cervantino.

Coordinar la produccion de los impresos creados por el Festival
Internacional Cervantino tales como volantes de la programacion, folletos
del programa general, programa de lujo y hojas de sala.

Concertar los informes de las areas del Festival Internacional Cervantino y
redactar el informe general de cada edicion.

Patrticipar en el establecimiento de los operativos de vialidad y auxilio a la
poblacién durante el desarrollo del evento.

Atender, coordinar y supervisar los proyectos especificos que la Direccion

General asigne a esta Subdireccion.
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7. Realizar aquellas funciones afines a las anteriores que le encomiende la

Direccion de Planeacion.



SUBDIRECCION DE PROGRAMACION

OBJETIVO:

Programar, coordinar y supervisar la participacion de los artistas, grupos

nacionales y extranjeros; en los espectaculos artisticos determinados por el

Festival Internacional Cervantino, coadyuvando al cumplimiento de los objetivos

establecidos.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1.

Recibir, seleccionar y clasificar el material artistico y promocional de grupos
nacionales y extranjeros, para conformar la programacién de eventos.
Analizar las necesidades técnicas de los grupos nacionales y extranjeros
para prever el apoyo logistico que requiera para los eventos durante su
estancia en México.

Analizar, evaluar y clasificar los escenarios disponibles para obtener un
dictamen técnico que determine la factibilidad de uso.

Promover la firma de los contratos con los grupos artisticos nacionales y
extranjeros o sus representantes y llevar a cabo el seguimiento de su
contenido.

Definir en coordinacioén con la Direccidn de Planeacion, la asignacion de
espacios para la presentacion de espectaculos y supervisar su desarrollo.
Participar en las comisiones mixtas de trabajo que se constituyan en
coordinacion con autoridades del gobierno del Estado de Guanajuato

relacionadas con el acondicionamiento de calles, plazas y otros escenarios.
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7. Formular la evaluacion de los resultados obtenidos y plantear la adecuacion
que estime necesarias para el mejor funcionamiento de eventos
posteriores.

8. Realizar aquellas funciones afines a las anteriores que le encomiende la

Direcciéon de Planeacion.
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SUBDIRECCION DE ARTES PLASTICAS Y ACTIVIDADES ACADEMICAS

OBJETIVO:
Programar, coordinar y supervisar la participacion de artistas, escritores e
instituciones nacionales y extranjeras, en los eventos y exposiciones organizadas

dentro del Festival Internacional Cervantino.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1. Formular el programa de exposiciones artisticas, ciclos de cine,
conferencias y mesas redondas, de conformidad con la tematica elegida
para cada actividad.

2. Seleccionar y clasificar el material artistico susceptible de ser incluido en el
programa correspondiente a esta area.

3. Coordinar y supervisar la labor de museografos y curadores de
exposiciones.

4. Organizar la participacién de las personalidades que se inviten para dictar
conferencias o participar en mesas redondas.

5. Supervisar que el montaje y desmontaje de las exposiciones se realice de
acuerdo con lo establecido entre las partes involucradas.

6. Participar en las comisiones mixtas de trabajo que se constituyan en
coordinacion con las autoridades del Estado de Guanajuato.

7. Evaluar los resultados obtenidos y proponer las medidas que considere

necesarias para el mejor funcionamiento de futuros eventos.
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8. Realizar aquellas funciones afines a las anteriores que le encomiende la

Direccion de Planeacion.
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DIRECCION DE DIFUSION

OBJETIVO:

Planear y desarrollar los programas de comunicacion y relaciones publicas con el

fin de que la informacion sobre los eventos y actividades del Festival Internacional

Cervantino lleguen de manera clara y oportuna a la mayor parte del publico

interesado.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1

Establecer los lineamientos de comunicacion y relaciones publicas, que
deberan observar las areas del Festival Internacional Cervantino en el
desarrollo de sus actividades.

Establecer y mantener relaciones con las distintas dependencias de los
sectores publicos y privado para la eficiente realizacion y difusion de los

eventos que organice el Festival Internacional Cervantino.

. Coordinar la elaboracién del programa de actividades y los documentos que

emanen de éste, para informar a la comunidad sobre los eventos que
organice y lleve a cabo el Festival Internacional Cervantino.

Coordinar las entrevistas, ruedas de prensa, asi como organizar actividades
sociales que realice la Direccion General con otras personas fisicas o
morales.

Coordinar las actividades de protocolo, en los actos gue presida el Director
General, asi como a la prensa acreditada ante el Festival Internacional

Cervantino.
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6. Realizar en el ambito de su competencia, todas aquellas funciones que
deriven de los ordenamientos juridico-administrativos del Festival
Internacional Cervantino.

7. Informar a la Direccion General del avance de los proyectos que tienen
encomendados.

8. Realizar las demas funciones que le encomiende la Direccion General y

que sean afines a las anteriores.
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SUBDIRECCION DE RELACIONES PUBLICAS

OBJETIVO:

Organizar y coordinar la realizaciéon de eventos sociales, culturales y de trabajo

tendientes a mantener y mejorar las relaciones del Festival Internacional

Cervantino con las instituciones, organismos y personas interesadas.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

T

Fomentar el intercambio en materia de arte y cultura para enriquecer la
conformacion de los eventos.

Promover, fomentar y establecer relacion con las instituciones publicas y
privadas que mantienen programas artisticos y culturales.

Coordinar las actividades del Festival Internacional Cervantino inherentes a
las relaciones que se ‘engan con las instancias que participan en apoyo a
los proyectos que se tengan.

Seleccionar y coordinar al personal de apoyo a fin de atender
adecuadamente a los participantes en el Festival Internacional Cervantino.
Coordinar la atencién a los invitados especiales, patronatos, artistas,
autoridades y ofras personalidades que acudan a los eventos que
conforman el Festival Internacional Cervantino.

Representar al Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino en
los actos y reuniones que se promuevan como apoyo a los propésitos del

mismo.
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7. Realizar las demas funciones que le encomiende la Direccion de Difusion vy

que sean afines a las anteriores.
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SUBDIRECCION DE MEDIOS DE COMUNICACION

OBJETIVO:

Recabar, procesar y difundir la informacién relacionada con el desarrollo de las

actividades inherentes al Festival Internacional Cervantino.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1.

Disenar las formas de comunicacién grafica, audiovisuales y otras que se
requieren, para la promocién y difusién del Festival Internacional
Cervantino.

Realizar muestreos que contribuyan a evaluar los alcances de la promocién
y difusion del Festival Internacional Cervantino.

Clasificar, catalogar y conservar el acervo de material grafico, audiovisual y
documental que genere el Festival Internacional Cervantino, para apoyar
los servicios que le demanden los usuarios.

Disefiar y supervisar el contenido y produccion de los materiales impresos;
asi como, su distribucion, a fin de que la publicidad de los eventos se
realice adecuadamente a través de los medios de comunicacion.

Coordinar la elaboracién de las sintesis periodisticas que aluda a la
preparacion, ejecucion y culminacion de los eventos que constituyen la
programacion.

Crear e implementar los proyectos editoriales que orienten e informen
ampliamente sobre las funciones sustantivas del Festival internacional

Cervantino.
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7. Realizar las demas funciones que le encomiende la Direccién de Difusion y

que sean afines a las anteriores.
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DIRECCION DE ADMINISTRACION

OBJETIVO:

Administrar los recursos humanos, financieros y materiales; asi como la prestacion

de los servicios generales con el fin de contribuir al cumplimiento de los programas

establecidos para la realizacion del Festival Internacional Cervantino.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1.

Proponer y establecer las politicas, normas y los procedimientos para la
administracion de los recursos humanos, financieros y materiales, de
acuerdo con la normatividad del gobierno federal y con las politicas y
lineamientos de la Direccion General.

Dirigir, coordinar y supervisar la elaboracién, ejercicio, control y evaluacion
del presupuesto de la instituciéon.

Dirigir y supervisar la elaboracion del programa anual de adquisiciones,
arrendamientos y servicios del Festival Internacional Cervantino, y vigilar la
ejecucion del programa autorizado.

Planear, organizar y dirigir los apoyos administrativos y logisticos
requeridos para la realizacion del Festival Internacional Cervantino.
Someter a la autorizacion de la Direccién general la contratacion de
servicios que, de acuerdo a las necesidades detectadas, se requieran para
el desarrollo de las actividades del Festival internacional Cervantino: y

vigilar el cumplimiento de los contratos autorizados.
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Aprobar los estados financieros, reportes contables, nominas,
contrataciones de personal, pagos y demas documentacion relacionada con
la administracion de los recursos.

Dirigir y coordinar la adquisiciéon, el almacenamiento, el control y el
suministro de los recursos materiales que requieran las areas; de acuerdo
con el presupuesto asignado y con las normas y procedimientos
establecidos.

Planear y dirigir la prestacion de los servicios de intendencia, mensajeria,
correspondencia, impresion, transportes y demas apoyos que requieran las
areas del Festival Internacional Cervantino.

Plantear y supervisar los levantamientos de inventarios fisicos que se

efectien en las oficinas del Festival Internacional Cervantino.

10.Realizar las evaluaciones del proceso operativo para determinar los ajustes

que permitan elevar la eficiencia administrativa.

11.Mantener informada a la Direccion General del avance de los programas

encomendados a la Direccion Administrativa.

12.Realizar aquellas funciones que le encomiende la Direccion General y que

sean afines a las anteriores.
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SUBDIRECCION DE RECURSOS HUMANOS Y FINANCIEROS

OBJETIVO:

Administrar los recursos humanos y financieros para propiciar el cumplimiento de

las labores encomendadas a las areas que integran la institucion.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1.

Llevar a cabo los tramites de contratacion y promocion del personal, de
acuerdo con los lineamientos y las politicas establecidas.
Llevar el registro y control de las plazas presupuéstales, los pagos, las
afectaciones a las nominas y las incidencias del personal.
Registrar, tramitar y controlar las prestaciones y los servicios que se

otorgan al personal, de acuerdo con las disposiciones establecidas.

. Aplicar las evaltaciones que requieran las distintas areas del Festival

Internacional Cervantino para la promocion del personal.

Asegurar el pago oportuno de sueldos al personal, y manejar
adecuadamente las cuentas bancarias necesarias para el control y
operacion de los fondos del Festival Internacional Cervantino.

Formular anualmente el anteproyecto de presupuesto y establecer los
mecanismos de control para su ejercicio.

Proponer a la Direccién de Administracion los lineamientos, las normas y
los procedimientos para el ejercicio. registro y control del presupuesto
autorizado; y aplicar y vigilar el cumplimiento de aquellos que sean

autorizados.
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8. Definir, operar y vigilar los mecanismos de registro y control de la
contabilidad y de los bienes patrimoniales de la institucion.

9. Preparar, en los términos y plazos establecidos los estados financieros y
demas reportes contables que se requieran.

10.Coordinar y supervisar el cumplimiento de las obligaciones fiscales y de
seguridad social que afecten al Festival Internacional Cervantino como
retenedor.

11.Operar mecanismos para la administracion de los recursos financieros de la
institucion, de acuerdo con las politicas, las normas y los procedimientos
establecidos.

12.Vigilar que los egresos estén autorizados de acuerdo con las politicas de
montos y de firmas mancomunadas y respaldo presupuestal.

13.Supervisar el control de los ingresos propios, de los fondos, los valores y
los reembolsos de fondo fijo.

14.Preparar los informes periodicos requeridos por las autoridades
globalizadoras en materia presupuestal, financiera y de recursos humanos.

15.Realizar las demas funciones que le encomiende la Direccién de

Administracién y que sean afines a las anteriores.

111



SUBDIRECCION DE RECURSO MATERIALES Y SERVICIOS GENERALES

OBJETIVO:

Adquirir los bienes requeridos en las mejores condiciones de precio, calidad y
tiempo de entrega; en su caso almacenar los bienes muebles adquiridos;
proporcionar los servicios generales y controlar el activo fijo de la institucion; de

acuerdo con las disposiciones legaies y administrativas vigentes.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

1. Elaborar el programa anual de adquisiciones, arrendamientos y servicios
con base en las necesidades de las areas conforme a las normas internas y
las disposiciones legales que en la materia emitan las entidades
globalizadoras.

2. Presentar al subcomité de compras del Festival Internacional Cervantino,
de acuerdo con las normas y los lineamientos establecidos, las cotizaciones
y adjudicaciones.

3. Efectuar las adquisiciones de bienes y servicios menores por invitacion a
cuando menos tres proveedores, fijando en su caso las condiciones y el
monto de las garantias que deben otorgar los proveedores.

4. Elaborar para ser presentadas al comité de adquisiciones, arrendamientos y
servicios del Consejo Nacionai para la Cultura y las Artes la convocatoria y
las bases de licitacion para aquellas adquisiciones del Festival Internacional

Cervantino que deban realizarse mediante licitacién publica.



Proponer las normas de calidad y las politicas referentes a la recepcion de
articulos y bienes solicitados a los proveedores y aplicar aquellas que sean
autorizadas.

Almacenar, registrar y controlar los materiales y bienes, conforme a las
normas y lineamientos establecidos.

Suministrar los articulos, materiales y equipos que requieran las areas para
el cumplimiento de sus tareas, realizando los registros y controles internos
establecidos.

Controlar y codificar los bienes materiales, de acuerdc con el catalogo
establecido; establecer y mantener actualizados los maximos y minimos de
los articulos que conforman el cuadro basico.

Organizar el levantamiento de inventario fisico de los materiales y bienes;
asi como asignar el numero de inventario fisico a los activos fijos del
Festival Internacional Cervantino y verificar su existencia, de acuerdo con

los lineamientos establecidos.

10.Coordinar y supervisar la prestacion del servicio de fletes, maniobras,

traslado de equipo y mudanzas, que soliciten las areas.

11.Elaborar y aplicar programas de mantenimiento preventivo y / o correctivo a

las instalaciones, el equipo y el mobiliario de las oficinas del Festival

Internacional Cervantino.

12.Efectuar el levantamiento de inventario fisico de los materiales y bienes; asi

como asignar el numero de inventario a los activos fijos del Festival
Internacional Cervantino y verificar su existencia, de acuerdo con los

lineamientos establecidos.
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13.Archivar y resguardar la documentacion histérica, que de acuerdo con las
normas y los lineamientos establecidos debera ser conservada en archivo.
14.Realizar las demas funciones que le encomiende la Direccién de

Administracién, y que sean afines a las anteriores.

En forma general podemos decir que las actividades sustantivas dentro de la
estructura organica del Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino

se manifiestan principalmente en tres areas funcionales:

El area de planeacion, es la encargada de integrar la informacion a fin de crear la
programacion general del Festival Internacional Cervantino es decir, que es lo

que se va hacer, como se coordinara y como va a ser su supervision.

El area de difusién, se encarga de desarrollar la programacion de las actividades
inherentes al Festival Internacional Cervantino es decir, como se va hacer, de tal

manera que se de a conocer al publico interesado.

El drea administrativa, se encargara de administrar los recursos humanos,
financieros, materiales y la prestaciéon de los servicios es decir, con que vamos
hacer el evento, a fin de cumplir con programas establecidos para la

realizacion del Festival Internacional Cervantino.
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En este razonamiento de las actividades sustantivas que recaen principalmente en
las tres areas fundamentales del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino, se puede apreciar el proceso administrativo como herramienta
importante de los administradores al dirigir una empresa u organismo, con el fin de

producir un bien o un servicio.

De tal manera que para fundamentar lo antes expuesto haremos mencion de las

etapas del proceso administrativo segun el maestro Agustin Reyes Ponce:

Prevision.- En esta etapa nos anticiparemos a situaciones futuras en las cuales la
organizacién pudiera encontrarse, esta accion nos permitira el crear nuestros

planes y cursos de accion, para con esto poder determinar nuestros objetivos.

Planeacion.- Implicara la fijacion de los objetivos, basandonos primordialmente en
un plan o método, y no en una corazonada, una forma de realizar nuestra
planeacién sera el responder las siguientes interrogantes: ;Qué hacer?, ;Cémo
hacerlo?, ;Doénde hacerlo?, Quién lo hace?, ¢Cuando lo hace?, y ¢Por qué lo

hace?.

Organizacion.- Es el coordinar a los recursos humanos, técnicos, financieros,
tecnolégicos y materiales de la empresa u organismo, con el fin de lograr su
maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos determinados, lo cual implicara

la asignacion organizada de funciones a cada persona.
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Integracion.- En esta etapa pondremos los elementos humanos, técnicos vy
materiales que la organizacion necesita para la ejecucion de nuestros planes y

logro de los objetivos.

Direccion.- Es el conducir a los empleados e influir sobre ellos, de tal manera que
estos contribuyan al logro de los objetivos ya establecidos por medio del adecuado

uso de la autoridad del administrador.

Control.- Es supervisar el trabajo y los resultados obtenidos, para asegurar que se

alcancen las metas tal como fueron planeadas. Con el fin de corregir, mejorar y

formular nuevos planes.
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ESTRUCTURA ORGANICA DEL COMITE ORGANIZADOR DEL FESTIVAL INTERNACIONAL CERVANTINO.
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CAPITULO V

CASO PRACTICO: PROPUESTA DE UN METODO DE CALIDAD PARA UN
MEJOR DESEMPENO DE LAS ACTIVIDADES DEL COMITE ORGANIZADOR

DEL FESTIVAL INTERNACIONAL CERVANTINO

Durante los afnos que tengo como parte integrante del organismo denominado
Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino (COFIC), a través del
ejercicio anual en el desarrollo mis actividades administrativas fuera de la fecha
del evento (Festival Internacional Cervantino) y durante el mismo, he observado
varias situaciones del personal las cuales no son favorables para el organismo; el
personal ha ido incrementando su apatia, su grado de participacion es bajo, no se
involucra, y por lo tanto no se compromete al 100% con las actividades del COFIC,
estas actitudes, han venido afectando ano con afo el desarrollo y mejoramiento de
la calidad del servicio.

La problematica antes expuesta es la base para llevar acabo el siguiente caso

practico

5.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DEL COMITE ORGANIZADOR DEL

FESTIVAL INTERNACIONAL CERVANTINO

Por iniciativa del profesor Enrigue Ruelas entonces Director del teatro Universitario
de Guanajuato tradicionalmente venia realizando a partir de 1953

representaciones de los entremeses Cervantinos, en la Plaza de San Rogue.
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Esa Tradicion Cultural dio origen a la creacion del Festival Internacional
Cervantino, qué fue realizado por primera vez en Septiembre de 1972 por

indicaciones del Presidente de la Republica Mexicana.

En 1976, debido a los logros obtenidos en los Festivales que se llevaron a cabo en
1972, 1973, 1974 y 1975, el Ejecutivo Federal decidio institucionalizar el Festival,
emitiendo un decreto mediante el cual se cred el Comité Organizador del Festival
Internacional Cervantino, cuyo objeto seria la realizacion fundamentalmente en la
Ciudad de Guanajuato; pero debiendo llevar a cabo, en forma alterna vy
simultanea, similares manifestaciones culturales en otras ciudades de la
Republica. Dicho Comité quedoé integrado por representantes de las Secretarias
de Relaciones Exteriores, Comunicaciones y Transportes, Turismo, Educacion
Publica, El Gobierno del Estado de Guanajuato; asi como del Instituto Nacional de

Bellas Artes y del Instituto Nacional de Antropologia e Historia.

En Agosto de 1877, un nuevo Decreto incluyd la participacion de otras
dependencias gubernamentales dentro del Comité Organizador, quedando
representantes de la Secretaria de Asentamientos Humanos y Obras Publicas y
del Departamento del Distrito Federal, Ademas se reitero que cada afio y en la
fecha que con oportunidad se diera a conocer, tendria lugar el Festival
Internacional Cervantino, con sede en Guanajuato, Ciudad de México y otras

sedes de acuerdo con el programa que se aprobara.



Asimismo. se Iincluyo en el presupuesto anual de egresos de la Federacion. la

partida especifica para la realizacion de este Evento.

El Festival Internacional Cervantino es la reunion artistica anual de mayor
relevancia en Meéxico. Como Festival Multiartistico, es el mas importante de
Ameérica Latina y uno de los mas prestigiosos del Mundo. Su nombre alude, con
sus dos adjetivos, tanto a su esencia mas intima (Lo Internacional como
expresion sin Fronteras de lo mejor de la actividad Intelectual Humana, Las
Artes),Cuanto a su origen (Los Entremeses Cervantinos), uno de los objetivos
fundamentales del Festival Internacional Cervantino es promover el contacto cada
vez mas estrecho entre la Cultura Mexicana y la Cultura Internacional. Asi, las
mejores obras plasticas, la musica, el teatro, la danza, la literatura y el folklore de

muchos paises convienen con las mejores expresiones mexicanas de Guanajuato.

Asimismo, El Festival Internacional Cervantino esta planeado como un proyecto
que incluye el desarrollo de un nuevo polo de atraccién turistica, Guanajuato que
habra de generar divisas y empleos, tomando en cuenta que, si uno de los
propositos nacionales fundamentales es distribuir mejor nuestros bienes
materiales, no es menons cierto que el progreso integral de México requiere de una
mas amplia distribucion de bienes culturales se puede decir que hasta 2003 se
han celebrado con éxito treinta y un Festivales, contando con el apoyo técnico del
Instituto Nacional de Bellas Artes y sus instalaciones, tanto en la Ciudad de
México, como en Provincia. De igual forma se ha contado con la colaboracion de

otros organismos Culturales Nacionales, Estatales y Municipales.



La programacion del Festival Internacional Cervantino privilegia la calidad como
criterio rector, y concibe su equilibrio tomando en cuenta el adecuado balance
entre las disciplinas artisticas, lo proporcionen entre propuestas de arte tradicional

y bellas artes, y nuevos proyectos de arte contemporaneo.

Los foros mas importantes de la Ciudad de Guanajuato es donde se presentan las
actividades del Festival, son espacios de gran riqueza histérica. El principal
escenario es el Teatro Juarez, construido entre 1872 y 1903, a este se unen €
Teatro Principal, el Cervantes, El Auditorio del Estado, La Alhéndiga de Gradaditas
edificada en el Siglo XVIII, los Templos La Valenciana y de la Compafia. Estos
Escenarios han recibido a lo largo de Treinta y un Festivales, figuras legendarias
de la vida artistica Internacional, entre las cuales se pueden mencionar las
siguientes: Narciso Yepes, Cyprien Katsaris, Chabuca Granda, Martha Argerich
Gewandhaus Orchester Liepzing, Ella Fitzgerald, Mstislav Rostropovich, Wiener
Philharmoniker, Mozarteum Orchester Salzburg, New York Philharmonic
Orcnestra, Zubin Metha, Vladimir Ashkenazy, Leonard Bernstein, | Musici, Rudolf
Nureyev, Eduardo Mata, Claudio Arrau, La Comedie Francaise, Lindsay Kemp, Els
Joglars, Le Cirque Invisible, Theatre Maribor, Compania Nacional de Teatro
Clasico de Espana, Alicia Alonso, | Solisti Veneti, Victoria de Los Angeles,
Academia Bizantina, Duo Labeque, Luciano Berio, Philip Glass, Giuseppe
Sinopoli, Kronos Quartet, Henryk Gorecki, Francisco Araiza, Stuttgart Ballet,
Martha Graham, Momix Dance Theatre, Sara Baras, Royal Philharmonic

Orchestra, y muchos otros.



5.2 INVESTIGACION (CUESTIONARIO)

La presente informacion fue recabada, debido a que se considera que el Comité
Organizador del Festival Internacional Cervantino se encuentra actualmente en
una situacion donde su personal tiene un bajo grado de participacién vy
compromiso en las actividades relacionadas con el evento (Festival Internacional

Cervantino).

Por tal motivo se aplica el cuestionario que se presenta en el Anexo | el cual tiene
como fin conocer la situacion en que se encuentran las actividades en relacién con

el trabajo en equipo.

Es importante sefalar que el cuestionario se aplicé a 27 personas que se
encuentran fijas o de base en el organismo, siendo éstas la mayoria del personal
participativo durante el afio, en las actividades del Comité Organizador del Festival
Internacional Cervantino, ya que en la vispera y durante el evento que dura

aproximadamente 40 dias se contrata personal en forma eventual por honorarios.

Cabe hacer mencion que las respuestas al cuestionario fueron anénimas, las

cuales serviran de muestra para este analisis.



Presentacion de los resultados.

1.- ¢ Qué tan importantes son para usted los recursos humanos en un

organismo?

O1
a2
83
B4
RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD %
a) La eficacia de las funciones administrativas depende primordialmente 20 73
de la accién de las personas
b) Las personas y las cosas son elementos basicos. 4 4
c) La administracion de cosas no puede ser realizada sino en . y a traves 5 19
de la administracion de personas
d)Otro. 1 4
o TOTAL — 1 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 1

a) El 73% del personal se identifica con la respuesta del inciso a) en la que se
indica que la eficacia de las funciones administrativas depende primordialmente de

la accion de las personas.

b) En la opcién b) el 4% expres6 que tanto las personas como las cosas son

igualmente de importantes para un organismo.

¢) El 19% eligio el inciso c), el cual se refiere a la administracion de las cosas, las
cuales no pueden llevarse a cabo sino es a traves de la administracion de las

personas.

d) El 4% expreso su propio concepto como que la eficacia también depende de la
simplificacion de tramites o que el espiritu humano es el primer elemento para

construir un organismo.
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2. ¢Qué método de participacion dentro de su area de trabajo conoce?

01
oz
3
B4
RESPUESTAS SUGERIDAS | CANTIDAD %
a) Circulos de Calidad 1 4
b) Coparticipacion 5 18
¢) Grupos auténomos de trabajo 18 66
d) Otro 3 1
TOTAL 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta numero 2

a) Solo el 4% expres6 que conoce los circulos de calidad, pero no se llevan a

cabo en su area de trabajo.

b) 19% del personal eligié el inciso b),el cual se refiere a la coparticipacion.

c) ElI 66% del personal se identifica con el inciso ¢), ya que reconocen que existen

grupos auténomos de trabajo dentro del organismo.

d) El restante 11% que eligio el inciso d) opina que no existe algun método de

participacion dentro de su area de trabajo en el organismo.
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3.-¢Usted como miembro del Comité Organizador del Festival Internacional

Cervantino, qué le representa ser parte del organismo?

g1
02
3
B4
RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD | %o
'a) Es un empleo donde puede desarrollar sus conocimientos v | 8 30
| habilidades como un ser util
? b) Es parte importante de su vida. 3 11
"c) Es un equipo de trabajo donde puede servir a la sociedad y contribuir | 16 59
en el iogro de sus objetivos y del Organismo |
d) Otros T : .
TOTAL 27 100




Presentacion de los resultados de la pregunta numero 3

a) El 30% del personal opina que el Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino es un empleo donde puede desarrollar sus conocimientos y

habilidades como un ser util.

b) El 11% del personal eligié el inciso b) ya que considera como parte importante
de su vida ser miembro del Comité Organizador del Festival Internacional

Cervantino.

c) EI 59% del personal selecciond la respuesta c), ya que opina que el Comité
Organizador del Festival Internacional Cervantino es un equipo de trabajo dcnde
puede servir a la sociedad y contribuir en el logro de sus objetivos y los del

Organismo.

d) Elinciso d) no fue elegido.
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4.-;Qué es para usted la calidad?

01

02

3

B4
. RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD %
| a) Hacer las cosas a la primera vez con cero errores y cero defectos 7 26
b) Es la totalidad de particularidades y caracteristicas de un producio o] 12 _ 44

servicio que influya sobre su capacidad de satisfaccion de determinadas |
necesidades

c) Es cumpliir o mejorar |as expectativas del cliente 7 26
d) Otros 1 4

TOTAL ' 27 100




Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 4

a) El 26% del personal al que se le aplicé el cuestionario se incliné por el

concepto de “Hacer las cosas a la primera vez con cero errores y cero defectos”.

b) 44% del personal eligié el inciso b), el cual se refiere a la calidad como la
totalidad de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que influya

sobre su capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades.

c) El 26% del personal tiene un concepto de la calidad dirigido a cumplir o mejorar

las expectativas del cliente.

d) El 4% del personal que eligié el inciso d), opina que la calidad es tener orden
en el planteamiento de metas para llevar a un buen termino un objetivo, realizarlas
de la mejor forma, con concentracidn y control de tal modo que la finalidad u

objetivo se cumpla satisfactoriamente en el plazo previsto.
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5.-¢, Como Mejoraria la calidad de sus actividades en el Comité Organizador

del Festival Internacional Cervantino?

22% 22%

g B1

4% 02

3

B4

52%

| RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD ‘ % |
ria) Realizando las cosas de la mejor manera posible desde la primera vez 6 22 |
; b) Estar dedicado al 100% a mis actividades, lo cual permitira calificar la | 14 52 .
! capacidad y confiabilidad de las mismas para satisfacer una necesidad. I ‘ |
i c) Satisfacer las mas exigentes necesidades del organismo ' | : 4 '
i d) Otro 6 22 .
TOTAL T T 100 |
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Presentacion de los resultados de la pregunta numero 5

a) El 22% del personal opina que la realizacion de las cosas de la mejor manera
desde la primera vez, mejora la calidad de sus actividades en el Comité

Organizador del Festival Internacional Cervantino.

b) El 52% del personal se inclind por la opcion b) referente a estar dedicado al
100% a sus actividades, lo cual permitira calificar la capacidad de las mismas para

satisfacer una necesidad.

c) El 4% del personal considera que es de importancia satisfacer las mas
exigentes necesidades del Comité Organizador del Festival Internacional

Cervantino.

d) El 22% del personal considera que con las herramientas de trabajo y la

capacitacién, mejoraria la calidad de sus actividades de acuerdo a las

necesidades del puesto, asi como un mejor ambiente de trabajo
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6.- ¢ Qué es para usted un sistema de Calidad?

% 26%
26% =1
02
B3
B4
41%
RESPUESTAS SUGERIDAS : CANTIDAD %
“a) Es la forma en que estd organizada una institucion asi como Ios,‘l 7 26
procedimientos y procesos a seguir, y los recursos necesarios para llevar
a cabo la administracién de la calidad. :I
b) Es cuando se relacionan entre si los recursos humanos, materiales y! 1 41
financieros, a través de sus procesos y sistemas establecidos a fin de‘
} ofrecer un servicio de calidad. ‘
|
c) Son una serie de elementos gue al conjugarse hacen posible Ia‘ 7 'J 26 |
realizacion de un buen servicio I
d) Otro | 2 7
TOTAL T T2 100




Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 6

a) 26% del personal se identifica con el inciso a) el cual engloba los elementos

que Integran la Administracion de la Calidad.

b) El 41% opina que el Sistema de Calidad es cuando se relacionan entre si los

diferentes recursos de un organismo, por medio de un determinado proceso que

da como resultado un servicio de calidad.

c) El 26% del personal eligié la respuesta c), ya que para ellos una serie de

elementos al ser conjugados hacen posible la realizacion de un buen servicio.

d) El restante 7% del personal desconoce el término.
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7.- ¢La relacion interpersonal en su trabajo es?

56%

01
02
§3
B4

RESPUESTAS SUGERIDAS

| CANTIDAD | %

a) Es agradable y me permite mis  actividades | 7 26 .
| adecuadamente. | I :
' b) Existe una desunion entre el grupo de trabajo. ' 15 | 56 '
| ¢} Es unido y se busca la unién entre los companeros. ' 2 | 7 l
[d) Otros 3 EE

TOTAL




Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 7

a) El 26% del personal que eligié el inciso a), opina gque la relacién entre sus
compafieros es agradable, lo cual le permite desarrollar sus actividades

adecuadamente.

b) 56% del personal nota que existe una desunion entre el grupo de trabajo.

c) El 7% opina que es unido y se busca la unién entre los companeros.

d) El 11% restante que escogio la respuesta d) expres6 que es una parte muy

importante para el mejor desempefio del trabajo, sin embargo hay una

desintegracion general del grupo ya que existe desunion e indiferencia del trabajo,

llegando al egoismo y al impedimento o ponen trabas para que otros realicen su

trabajo.
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8.- ¢Cuando esta realizando su trabajo piensa en?

\ 45% o

02

3

E4
[ RESPUESTAS SUGERIDAS I CANTIDAD %
! a) Cumplir con las actividades de mi puesto y cubrir mi horario de trabajo. 12 45
|
[ b) Mejorar mi trabajo. 9 33
| c) Alcanzar los objetivos de la empresa. 2 | 7
'. d) Otro | 4 ' 15
| | |
! TOTAL | 27 | 100

L —




Presentacion de los resultados de la pregunta numero 8

a) El 45% del personal se preocupa solo por cumplir con sus actividades y horario

de trabajo establecidos.

b) El 33% del personal se orienta solo a su trabajo y trata de mejorarlo.

c) 7% del personal respondié que al realizar su trabajo piensa en alcanzar los

objetivos de la empresa.

d) El 15% del personal expresé la siguiente opinion, falta equipo de trabajo,
espacio y ventilacion para el desarrollo adecuado de sus actividades, a fin de

contar con un beneficio igualitario en las areas.



9.-¢ Necesita usted la supervision de su jefe inmediato para llevar a cabo sus

funciones?

4% 1%
01
02
26% 59% °
B4
RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD | % |
a) Qué me diga como llevarlas a cabo y que me revise constanternente 16 59
b) Entregar resultados cuando me lo pida. 7 26
c) Entregar resultados en el tiempo indicado. 1 4 |
'd) Otros 3 1
TOTAL 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 9

a) El 59% del personal considera que es necesario que su jefe inmediato le diga

como llevar acabo sus actividades y que lo supervisen constantemente.

b) EI 26% del personal prefiere entregar los resultados cuando se lo pida su

supervisor,

c) El 4% del personal considera que no necesita supervision y esta consciente de

que debe entregar sus resultados sin que se lo pida y en el momento indicado.

d) El restante 11% eligis el inciso d) y expres6 que mas que ser supervisado, es

mejor ser motivados para realizar sus actividades a fin de hacer mas ameno el

trabajo.
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10.- ;Cada cuando su jefe reconoce el trabajo que realizé?

B
02
3
B4
RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD | %
| I
| a) Siempre que realizo un trabajo excelente, 5 | 19
|
b) Algunas veces. 9 ‘ 33
c) Nunca T 4
| d) Otro. 2 7
| TOTAL 27 100

|
L
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Presentacion de los resultados de la pregunta namero 10

a) El 19% del personal respondié que es reconocido siempre que realiza un

trabajo excelente.

b) El 33% del personal respondi¢ que solo en algunas ocasiones es reconocido

su trabajo.

c) 41% del personal contestd que nunca recibe reconocimiento de su jefe.

d) El 7% del personal que escogio la respuesta d) opindé que solo cuando lo

amerita.



11.- ¢ Cuales son sus necesidades prioritarias?

Elq
02
3
E4
I RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD | %
a) Vestirme. alimentarme y salud entre otras. 3 11
b) Obtener un buen sueldo 4 15
T}Lograr un buen desarrolio personal y profesional B 17 83
Id) Otras o 3 11
= e TOTAL T 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta namero 11

a) Para el 11% del personal el vestido, la alimentacion y la salud entre otras

necesidades basicas aun no estan cubiertas.

b) El 15% del personal que eligié el inciso b), su necesidad prioritaria es obtener

un buen sueldo.

c) EI 63% del personal, esta enfocado a lograr un buen desarrollo personal y

profesional.

d) El 11% restante del personal opiné que ademas de obtener un buen sueldo,
vestirse, lograr sus objetivos asi como un desarrollo y crecimiento en todos los

aspectos.



12.- ;Cémo se involucra usted en el desarrollo de las actividades del Comité

Organizador del Festival Internacional Cervantino?

o
15% -
a2
1% e
B4
| RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD %
ia; Cumpliendo con las actividades del Comité Organizador del Festival 18 67
| Internacional Cervantino.
| b) Como parte de un equipo aportando ideas para el organismo 3 1
|c) Poner todo el esfuerzo para contribuir al logro de los objetivos del 4 15
[ organismo. |
| d) Otros T s i 2 7
TOTAL i 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 12

a) El 67% del personal se dedica Unicamente a cumplir con sus actividades en el

Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino.

b) El 11% del personal opina que al involucrarse como parte de un equipo

aportando ideas para el organismo es la mejor manera de obtener buenos

resultados.

c) El 15% del personal pone todo su esfuerzo para contribuir al logro de los

objetivos del organismo.

d) El 7% restante del personal opina que se involucra en las actividades del

organismo, tratando de desarrollar sus responsabilidades lo mejor posible.
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13.- ¢Como es la relacion con su jefe en el trabajo?

o o,
U 7% 11%
|1
02
3
B4
82%

B RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD Y% ‘
a) Es accesible, amigable y cooperativo 2 7 ‘
b) Me toma en cuenta en las decisiones, comprometiéndome vy 3 1 [
responsabilizandome en mi trabajo. |
c) Es autoritario y no se preocupa por mi desarrollo. 22 82
d) Otro. - -

TOTAL 27 100 |
]
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Presentacion de los resultados de la pregunta numero 13

a) Solo el 7% del personal opina que su jefe es accesible, amigable y cooperativo.
b) Esta opcion fue elegida por el 11% del personal, donde opina que su jefe lo
toma en cuenta en las decisiones, comprometiendolo y responsabilizandolo con su

trabajo.

c) El 82% del personal expreso que nota a su jefe autoritario y no se preocupa por

el desarrollo de su personal.

d) Esta opcion no fue elegida.
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14.-; En qué le gustaria capacitarse?

0% 15%
"1
02
22% 3
B4
RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD %
a) La calidad y el sistema de calidad. 4 15
b) En temas relacionados con el puesto que desempefio. 6 22
c) Trabajo en equipo y superacion personal. 17 63
d) Otros - -
TOTAL 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 14

a) El 15% del personal se inclina por capacitarse en temas relacionados con la

calidad y el sistema de calidad.

b) 22% del personal encuestado opino que le gustaria capacitarse en temas

relacionados con el puesto que desempena.

c) ElI 63% del personal prefiere capacitarse en temas relacionados con el trabajo

en equipo y superacion personal.

d) Esta opcion no fue elegida.



15.- ¢ Qué significa para usted ser integrante de un equipo de trabajo?

a1
Oz
B3
B4
85%
RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD | % |
a) Es realizar actividades por objetivos que solucionen problemas y asi | 23 . 85
contribuir a la toma de decisiones y con ello lograr la continuidad de los
programas en el gobierno
b) Tengo como objetivo la realizacion de actividades directas. [ 1 4
c) No me interesa ser parte de un equipo 1 4
d) Otros T 2 T |
TOTAL o 27 100
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Presentacion de los resultados de la pregunta nimero 15

a) El 85% del personal que contestd el cuestionario se inclino por la respuesta a)
donde pertenecer a un equipo de trabajo, es realizar actividades por objetivos que
solucionen problemas y asi contribuir a la toma de decisiones y con ello lograr la

continuidad de los programas en el gobierno.

b) El 4% del personal opina que tiene por objetivo realizar actividades directas

(dirigidas y especificas).

c) 4% del personal expreso que no le interesa ser parte de un equipo de trabajo.

d) 7% del personal restante opina que ser integrante de un equipo de trabajo es

tomar en cuenta las opiniones de cada uno de los integrantes, asi como la

interaccion y no tension entre las diferentes areas que confcrman al organismo.



16.-;Qué influencia tiene el trabajo en equipo con las actividades de

calidad?
4%

B1

o2

3

B4

RESPUESTAS SUGERIDAS CANTIDAD | % |

:a} Con el Trabajo en Equipo se dan mejores resultados. 18 | 67 i
| b) Existe buena comunicacion. 2 7 |
Ic) Se comparten las experiencias y se toman en cuenta las opiniones de 6 22 |
| los contribuyentes. | |
i d) Otros. T 1 2
I TOTAL 27 100




Presentacion de los resultados de la pregunta numero 16

a) El 67% del personal que se le practico el cuestionario, se identifica con esta

opcién ya que opinan que con el trabajo en equipo se dan mejores resultados.

b) 7% del personal solo opina que existe buena comunicacion.

c) El 22% del personal encuestado, al igual que el 67% del inciso a), se identifican

con estas descripciones las cuales mencionan algunas de las caracteristicas de

los Circulos de Calidad.

d) El 4% restante del personal opina que se obtienen soluciones rapidas y

creativas.



17.- ¢Conoce usted la metodologia de los Circulos de Calidad?

4%
1
a2
3
RESPUESTAS SUGERIDAS [ CANTIDAD % |
| |
a) Si 9 |33
b) No 17 | 63
c) Otra 1 4 |
TOTAL 27 100



Presentacion de los resultados de la pregunta namero 17

a) Unicamente el 33% de personal que se le practico el cuestionario dice conocer

lo que es la metodologia de los circulos de calidad.

b) El 63% del personal encuestado no sabe lo que es la metodologia de los

circulos de calidad.

c) El 4% del personal no la conoce a profundidad pero tiene algunos conceptos



5.3 DIAGNOSTICO

Para el siguiente diagnoéstico, se utilizé la informacién que se obtuvo como
resultado de emplear los medios de la observacion y la aplicacion de un
cuestionario (Anexo 1) que se practico al personal del Comité Organizador del

Festival Internacional Cervantino.

Los resultados arrojados por el cuestionario nos permiten tener una visiéon global
de la situacién en que se encuentra actualmente el Comite Organizador del
Festival Internacional Cervantino en cuanto a la participacion, trabajo en equipo,

compromiso, ambiente laboral e involucramiento en las actividades del organismo.

En principic podemos observar que el 73% del personal, esta consciente de que
una administracion sana depende de las acciones de las personas, de igual
manera se da cuenta que el Gnico método de participar en las actividades del
organismo es siendo coautor en la realizacion de un trabajo en especial o por obra
determinada, ya que solo cumple con las actividades que se le encomiendan, lo

que trae como consecuencia el surgimiento de grupos auténomos de trabajo.

El 11% del personal considera como parte importante de su vida ser miembro de
una organizacién gubernamental, pero para el 89% de los empleados esta bien
definida la idea de poder pertenecer a un equipo de trabajo donde pueda servir a
la sociedad y cumplir con sus objetivos personales y del organismo, aunque en la

practica no se lleve a cabo.



El 96% del personal tiene un concepto de la calidad relacionado con la
satisfaccion de las necesidades de la sociedad, de la mejor manera desde la
primera vez, para lo cual esta dispuesto dedicarse al 100% a sus actividades a fin
de evitar errores en el desarrollo de las mismas. Con esta idea se puede dar
origen a un método de calidad orientado a que el personal desarrolle un
sentimiento de pertenencia a través del trabajo en equipo y un mejor ambiente
laboral. Ya que la falta de trabajo en equipo es un gran problema para el Comité

Organizador del Festival Internacional Cervantino.

En cuanto a la relacion interpersonal en el trabajo, el 97% del personal carece de
un sentido de pertenencia dentro del organismo, es decir la gente no ha
encontrado algun motivo que lo estimule para interesarse mas sobre lo que el
organismo realiza, trayendo consigo una desunion e indiferencia en el entorno
laboral, llegando al egoismo y al impedimento o ponen trabas para que otros

realicen su trabajo.

El 85% del personal necesita la supervision de su jefe inmediato a fin de entregar
resultados en el tiempo indicado, para lo cual el jefe reconoce su labor siempre
que realiza un trabajo excelente, esto indica que el personal cuenta con poca
responsabilidad e iniciativa, asimismo existe poco reconocimiento al personal. Lo
cual es fundamental para que el empleado participe, siendo el reconocimiento un
estimulo para que el personal pruebe que su contribucion es importante, es

fundamental sefalar que el 74% del personal considera que su mayor necesidad

159



es lograr un buen desarrollo personal y profesional, asimismo al 78% le gustaria
recibir capacitacion en temas relacionados con el trabajo en equipo, superacion
personal, calidad y el sistema de calidad, el 22% restante prefiere capacitarse en

temas relacionados con el puesto que desempena.

Actualmente el 67% del personal piensa que el involucrarse en el desarrollo de las
actividades del Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino es
unicamente cumplir con sus actividades en el organismo, las cuales realmente las
realiza en forma aislada, esto puede ser la falta de reconocimiento ya que nc

cuenta con ningln estimulo que lo mueva a comprometerse con el organismo.

El 89% del personal considera que el trabajo en equipo influye para un mejor
desempenio de las actividades de calidad, donde se comparten las experiencias y
se toman en cuenta las opiniones de los contribuyentes, ya que con la
participacion se dan mejores resultados, razon por de mas importante para

implantar un método de calidad.
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5.4 PROPUESTA

La dinamica del medio cultural y artistico y del entorno cultural en general,
requiere de estructuras organizacionales que respondan con eficacia a las
necesidades de servicio, que plantean las diversas comunidades y la sociedad en
su conjunto; es por ello que derivado del analisis de las respuestas del
cuestionario ( Anexo 1 ), el Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino actualmente tiene la necesidad de aplicar un método en el que el
personal participe en la aportacion de ideas para solucionar problemas
relacionados con la organizacion del organismo en general, por tal motivo se
propone el método de Circulos de Calidad a fin de integrar al personal y asi crear
equipos de trabajo en las diferentes areas del organismo, trayendo consigo la
reestructuracion de la organizacion del Comité Organizador del Festival
Internacional Cervantino, fortaleciendo los organos que lo integran precisando las
funciones sustantivas y adjetivas que tiene encomendadas como institucion de

servicio.

El Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino debe mantener entre
sus empleados un alto grado de participacion y compromiso con las actividades
del organismo en relacion con el trabajo en equipo, para lo cual buscara
perfeccionar el servicio al publico, con el proposito de que esté sea mas benéfico,

para con la sociedad en general.
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Es importante establecer una cultura de servicio para con la sociedad, por tal
motivo es prioritario implementar un método a través de los Circulos de Calidad
para el personal, ya que es importante que los empleados del Comité Organizador
del Festival Internacional Cervantino estén conscientes de la importancia que tiene
la administracion de la cultura a fin de realizar con eficacia y calidad sus

actividades.

Una vez que los empleados del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino estén conscientes lo importante que es su participacion en las
actividades del organismo, hara que la prestacion del servicio se convierta en un
factor de importancia ya que permitira al organismo un sano desarrollo en sus
actividades y asi mantener una excelente imagen, reconocida a nivel nacional e
internacional, de igual manera es fundamental que en todo momento se manifieste

el interés de servicio con calidad.

Por ser el Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino un organismo
que cuenta con una plantilla de personal administrativo pequefia, la comunicacion
entre los empleados y los funcionarios debe ser facil y fluida. lo cual deberia de
crear un clima de confianza entre todos los integrantes del organismo realizando
reuniones de trabajo para resolver los problemas administrativos que surjan,
durante la programacion, planeacién de las necesidades de recursos humanos,
materiales y financieros. asi como los objetivos y metas para la preparacion vy

operacion de la edicion del Festival Internacional Cervantino en Turno.

162



La comunicaciéon es de gran importancia para que se pueda elevar el nivel de
participacion del personal, ya que de esta manera comprenderan y valoraran sus

actividades a realizar.

La mayor parte del personal que integra el Comité Organizador del Festival
Internacional Cervantino tiene un promedio de 15 afos laborando en el organismo
por tal motivo es de vital importancia acelerar la integracién de los equipos de
trabajos con el propésito de que desarrollen en la mejor medida sus actividades a
fin de crear en ellos la fidelidad y confianza para con el organismo, ya que este

tipo de personal es renuente al cambio.

También es de gran importancia que el organismo reconozca y premie al personal
cuando ha realizado bien su trabajo ya que esto va a ser un sentimiento agradable
para él, sabiéndose parte importante del organismo cuando es tomado en cuenta,
de tal manera que su actitud de colaboracion la realizara con el mejor de los

esfuerzos.

Lograr que el personal del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino se involucre en las actividades del organismo, ha determinado que el
método mas adecuado para la situacion que se presenta actualmente en el
COFIC, es una practica de trabajo en equipo, para ello, mi propuesta esta basada

en la implantacién de Circulos de Calidad.
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De conformidad con lo antes expuesto, asi como el analisis de los resultados de la
aplicacion del cuestionario (Anexo 1) y de acuerdo al Capitulo Il Circulos de
Calidad, donde se tratan las condiciones y caracteristicas que se deben tomar en
cuenta para implementar los Circulos de Calidad en el Comité Organizador del

Festival Internacional Cervantino considerando sus necesidades y sus recursos.

En principio se debe introducir al personal en practicas de integracion vy
participacién, fomentar en él la unién y el companerismo; asimismo que conozca el
proposito, caracteristicas, condiciones y beneficios del trabajo en equipo. Ademas
es necesario que cada miembro de la organizacion conozca en qué parte del

proceso tiene participacion y cémo contribuye su trabajo.

Es de considerarse para el Comité Organizador del Festival Internacional

Cervantino lo siguiente:

1) Fomentar la participacion de los miembres de la organizacion y el desarrolio
de sus habilidades y capacidades, asi como lograr que se involucren en las
actividades de la calidad, es motivo para implementar los Circulos de

Calidad.

2) La misién de los Circulos de Calidad, es propiciar la colaboracion entre el

personal con el propésito de mejorar el clima laboral y la comunicacion.
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3)

7)

9)

El objetivo de los Circulos de Calidad es alcanzar la eficiencia de su
sistema de calidad y las actividades que elevaran la calidad de los procesos

del servicio.

Invertir en horas hombre, En capacitacion de técnicas estadisticas (entre

las mas comunes se encuentran La Grafica de Pareto, El Diagrama de

Causa-Efecto, La Estratificacién) y comunicacién, solucién de problemas,

trabajo en equipo, asimismo considerar los gastos por honorarios de

instructores y asesores externos, papeleria y diversos materiales.

La participacion del personal en los Circulos de Calidad es voluntaria.

Los Circulos de Calidad estaran integrados con un maximo de 6 personas.

Las reuniones dentro del horario de trabajo tendran una frecuencia de una

vez por semana y una duracion de una hora.

Elegir democraticamente a un jefe de entre los miembros del Circulo de

Calidad.

Implementar una normatividad para los Circulos de Calidad.

10)ldentificar con un nombre especifico a los Circulos de Calidad que los

distinga del resto de la organizacion.



11)Establecer responsabilidades a cada uno de los miembros.

12)Presentar detalladamente el proyecto a la Direccién para su apoyo y

compromiso y darle a conocer la utilidad de los resultados que se obtengan.

13)La Direccion debe dar reconocimientos a las actividades y logros de los

Circulos de Calidad para mantenerlos activos y motivados.

14)Dar a conocer a todo el personal la creacion de los Circulos de Calidad,

quienes los integran, asi como sus actividades a realizar y sus beneficios.

15)Se pueden considerar los siguientes indicadores para evaluar los Circulos
de Calidad.
a) Mejora la comunicacion de la organizacion.
b) Se incrementa la participacion del personal
c) Se eleva la calidad de las personas

d) Mejora el sistema de calidad
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A continuacion se presentan una serie de pasos para comenzar las actividades de
los Circulos de Calidad en el Comité Organizador del Festival Internacional

Cervantino:

1) Los mandos medios y superiores (Presidenta, Director General, Directores
y Subdirectores de area) en cada una de sus areas deben ser los primeros

en estudiar las actividades de los Circulos de Calidad.

2) Los mandos medios y superiores, asi como los futuros dirigentes de los
Circulos de Calidad deben asistir a conferencias sobre estos temas, y de
ser posible, visitar otros organismos que ya estén trabajando con los

Circulos de Calidad.

3) Escoger al personal que promueva y difunda las actividades de los Circulos

de Calidad.

4) Comenzar con la capacitacion al personal sobre temas relacionados con el
trabajo en equipo, comunicacién y solucion de problemas, métodos y
herramientas estadisticas (Analisis de Pareto, Diagrama de causa y efecto,

entre otros instrumentos estadisticos).

5) Determinar el numero de integrantes (minimo 4 maximo 6), de cada grupo.
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6) Se recomienda que los dirigentes sean los Subdirectores, posteriormente

se escogera al lider independiente de su puesto.

7) Los dirigentes (que recibieron capacitacion) deben ensefiar lo que

aprendieron a su propio grupo.

8) Los integrantes de los Circulos de Calidad deben implantar su propio

programa de actividades y temas a tratar.

Se propone la siguiente estructura de funcionamiento de los Circulos de Calidad
para el Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino de acuerdo a las

caracteristicas de su organizacion.

La Alta Direccién (Presidenta y Director General)

* Debe proporcionar apoyo a los Circulos de Calidad
autorizando sus reuniones y actividades y aportando los
recursos necesarios.

» Asistir a algunas de las reuniones de los Circulos de Calidad.

* Evaluar los planes de trabajo presentados, analizar y aprobar
las posibles soluciones propuestas por los Circulos de
Calidad.

= Reconocer los logros de los Circulos de Calidad.
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El Comité de Gobierno (Directores o Subdirectores de area)

* Definir los planes y programas del Circulo de Calidad.

= Establecer los objetivos del Circulo de Calidad.

* Establecer el calendario y programa de actividades del
equipo.

= Aprobar las propuestas de la soluciéon del problema que
presenten los miembros del Circulo de Calidad a través del
Coordinador o Facilitador.

= Dar seguimiento y control a las acciones del Circulo de
Calidad.

* Informar a la Alta Direccion los avances y logros de los

Circulos de Calidad.

El Coordinador o Facilitador (Es un colaborador del Organismo que no pertenece a

la linea jerarquica)

* Funciona como un intermediario entre los lideres y el Comité
de Gobierno.

* 3Se encargara de establecer las politicas que guiaran al
equipo, asi como las tecnicas de medicion.

* Apoya a lcs lideres y miembros del Circulo de Calidad en la

eleccion de los problemas que seran tratados.
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El Lider o Animador (Subdirectores de area)

= Dirige las reuniones de los Circulos de Calidad.

*= Sirve de intermediario entre el Circulo de Calidad y el
coordinador o facilitador.

= Preparar el programa del dia de la reunién y realizar el
informe correspondiente.

= Crea un ambiente de trabajo adecuado para el equipo.

* Presenta los proyectos ante la Alta Direccion

= También puede realizar las funciones de Coordinador o

Facilitador,

Circulo de Calidad (son locs miembros que lo integran)

* Tienen la libertad de participar y expresar sus ideas.

* lIdentifican problemas, analizan y eligen una solucion.

* Presentan al Lider o Animador los resultados obtenidos.

* Deben asistir continuamente y con responsabilidad a las

reuniones.
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La Metodologia de trabajo de los Circulos de Calidad que se presenta a
continuacién es la que se propone para el Comité organizador del Festival

Internacional Cervantino.

Es importante mencionar que se debe respetar la metodologia establecida, en
cada una de las reuniones y actividades del Circulo de Calidad, ya que de esta
manera se creara una cultura orientada a igualar la manera de realizar las

reuniones y las actividades de todos los miembros.

Presentacion del problema elegido

El problema se debe exponer en forma clara y precisa una vez elegido por el

Circulo de Calidad. El lider debe de asegurarse que es entendido por todos los

miembros y asi poder iniciar su estudio.

Busqueda de datos

Uno de los integrantes del grupo obtendra y presentara una serie de datos que

ayude a la solucién del problema, los cuales se presentaran en la siguiente

reunion.
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Analisis de los datos

Una vez presentada la informacién obtenida, pasaran entre 3 y 5 reuniones para
resolver el problema. Durante este periodo de tiempo se buscaran las posibles
soluciones a través de distintas técnicas como la tormenta de ideas, el diagrama

de causa-efecto, el analisis de pareto, entre otras.

Propuesta de solucion mas adecuada

Después del analisis del problema surgiran posibles soluciones.

Se escogera la mas adecuada y debe ser aceptada por todos los miembros del
Circulo de Calidad; sera una solucién propuesta por el grupo en general, no por
alguno de sus elementos.

Al presentar la posible solucién, se daran a conocer también los recursos que se

requeriran (tiempo, costos, etc.) y los beneficios que se obtendran.

Aprobacion de la solucion elegida

Cuando ya se tenga toda la informacién necesaria para presentar la propuesta, el

Comité de Gobierno la debe aprobar y presentar a la Alta Direccion.
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Puesta en marcha

Los miembros del Circulo de Calidad seran los responsables de llevar a cabo las
acciones necesarias para solucionar el problema apoyandose de las areas que

estén involucradas.

Seguimiento y control

El Comité de Gobierno realizara el seguimiento adecuado y constante a la
solucién del problema, debe informar a los Circulos de Calidad sobre los avances
y logros para que se evalue el esfuerzo de cada miembro y se perciba el grado de

avance, de esta manera se mantendran interesados y motivados.

Con lo antes expuesto el Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino
estara en mejores condiciones de satisfacer las demandas culturales y artisticas

emanadas de la vinculacion con el medio.



CONCLUSIONES

El Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino se ha podido
mantener dentro de los programas prioritarios del subsector cultura debido a que
durante los treinta y un anos de existencia ha sabido incorporar afio con afo a la
programacion del Festival Internacional Cervantino grupos participantes de calidad
siendo el Festival mas importante de México y Latinoamérica, y si los miembros
del organismo se integran a equipos de trabajo o Circulos de Calidad, lograran
mejorar el desempefio de las actividades del Comité Organizador del Festival
Internacional Cervantino, ya que si son considerados en la toma de decisiones, asi
como en la solucién de los diferentes problemas existentes en el organismo desde
su area de trabajo, adquirirdn una lealtad al organismo, lo cual traera como
resultado prestar un buen servicio para con la sociedad, a fin de cumplir con los

objetivos por los que fue creado.

Ya que en los Ultimos diez afios han surgido a nivel Nacional diversos festivales
culturales, los cuales han venido creciendo en importancia e imagen cultural ya
sea de su estado o dependencia gubernamental, la sociedad consciente de esto
exige cada dia una mejor opcion donde encontrar un buen servicio y calidad del
evento, para lo cual el Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino

debe de mantener un servicio de calidad para la sociedad.
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Por tal motivo es de gran importancia insistir que el Comité Organizador del
Festival Internacional Cervantino esté integrado por grupos de trabajo o Circulos
de Calidad ya que de ellos surgiran ideas y se tomaran decisiones atinadas con el
propésito de dar un servicio de calidad a fin de mantener cada vez mas estrecho el
contacto entre la cultura mexicana y la cultura internacional, para lo cual el Comité
Organizador del Festival Internacional Cervantino necesita crear una cultura de
calidad, capacitar y adiestrar a su personal, con tiempo y esfuerzo, ya que al
realizar un mejor desempefio en sus actividades, se reencausan sus acciones
para crear una buena imagen del organismo y como consecuencia del pais ante el

mundo.

Asimismo no es suficiente contar con personal capacitado y con experiencia que
trabajen aisladamente ya que es necesario que los problemas sean resueltos en
forma conjunta, aportando ideas de varias personas y con ello enriquecerse con
los conocimientos y experiencias de los demas miembros del equipo. Es decir el
trabajo en equipo es la principal forma de obtener la participaciéon y el
involucramiento del personal, motivo por el cual en este trabajo se propone la
practica de los Circulos de Calidad como una herramienta para las actividades de

calidad del Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino.

Para que el Comité Organizador del Festival Internacional Cervantino pueda
cumplir con el objetivo de difundir los valores de la cultura nacional e internacional,
es decir promover el contacto cada vez mas estrecho entre la cultura mexicana y

la cultura universal, es importante crear un canal de comunicacion que permita a
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los empleados y funcionarios un acercamiento entre ambos, con el objeto de
detectar sus inquietudes, necesidades, opiniones, propuestas, expectativas, efc.,
de tal manera que se cuente con la informacién suficiente a fin de reducir al

maximo los problemas y asi prestar un servicio de calidad.

Para finalizar es necesario destacar que el apoyo de los mandos medios y
superiores (Direccion) es de gran importancia para desarrollar y mantener
programas de calidad, lo que determina alentar a su personal a trabajar en forma
positiva y comprometida. Asimismo los organismos deben contribuir al desarrollo

de sus empleados y con ello alcanzar los objetivos personales y organizacionales.
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ANEXO |
CUESTIONARIO DEL COMITE ORGANIZADOR DEL. FESTIVAL

INTERNACIONAL CERVANTINO

La encuesta que se practica a continuaciéon es de gran valor para que el Comite
Organizador del Festival Internacional Cervantino se fortalezca, sea mas
productivo, adquiera un ambiente de irabajo saludable y agradable, lo cual traera
como consecuencia un desarrollo e incremento en la calidad de sus actividades y
de todos sus empleados. Por tal motivo tus respuestas son confidenciales y
anonimas ya que dicha encuesta no tiene intereses particulares, lo que persigue

es una vision global del organismo.

INSTRUCCIONES
Lee con atencién y cuidado las siguientes preguntas y subraya la opcion que creas

es la correcta.

1.- (Qué tan importantes son para usted los recursos humanos en un
organismo?
a) La eficacia de las funciones administrativas depende primordialmente de la
accion de las personas.
b) Las personas y las cosas son elementos basicos.
b) La administracion de cosas no puede ser realizada sino en , y a través de la
administracion de personas.

c) Otro
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2. ;Qué método de participacion dentro de su area de trabajo conoce?
a) Circulos de Calidad
b) Coparticipacion.
c¢) Grupos autonomos de trabajo.

d) Otro

3.-¢iUsted como miembro del Comité Organizador del Festival Internacional
Cervantino, qué le representa ser parte del organismo?
a) Es un empleo donde puede desarrollar sus conocimientos y habilidades
como un ser util
b) Es parte importante de su vida.
c) Es un equipo de trabajo donde puede servir a la sociedad y contribuir en
el logro de sus objetivos y del Organismo.

d) Otros

4.-;Qué es para usted la calidad?
a) Hacer las cosas a la primera vez con cero errores y cero defectos.
b) Es la totalidad de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio
que influya sobre su capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades.
c) Es cumplir o mejorar las expectativas del cliente.

d) Otros
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5.-¢, Cémo Mejoraria la calidad de sus actividades en el Comité Organizador
del Festival Internacional Cervantino?
a) Realizando las cosas de la mejor manera posible desde la primera vez.
b) Estar dedicado al 100% a mis actividades, lo cual permitira calificar la
capacidad y confiabilidad de las mismas para satisfacer una necesidad.
c) Satisfacer las mas exigentes necesidades del organismo.

d) Otro

6.- ¢ Qué es para usted un sistema de Calidad?

a) Es la forma en que esta organizada una institucion asi como los
procedimientos y procesos a seguir, y los recursos necesarios para
llevar a cabo la administracion de la calidad.

b) Es cuando se relacionan entre si los recursos humanos, materiales y
financieros, a través de sus procesos y sistemas establecidos a fin de
ofrecer un servicio de calidad

c) Son una serie de elementos que al conjugarse hacen posible la
realizacion de un buen servicio.

d) Otro

7.- ¢La relacidn interpersonal en su trabajo es?
a) Es agradable y me permite desarrollar mis actividades adecuadamente.
b) Existe una desunion entre el grupo de trabajo.
c¢) Es unido y se busca la union entre los companeros.

d) Otros
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8.- ;¢ Cuando esta realizando su trabajo piensa en?
a) Cumplir con las actividades de mi puesto y cubrir mi horario de trabajo.
b) Mejorar mi trabajo.
c) Alcanzar los objetivos de la empresa.

d) Otro

9.-¢ Necesita usted la supervision de su jefe inmediato para llevar a cabo sus
funciones?

a) Qué me diga como llevarlas a cabo y que me revise constantemente.

b) Entregar resultados cuando me lo pida.

c) Entregar resultados en el tiempo indicado.

d) Otros

10.- ;Cada cuando su jefe reconoce el trabajo que realiza?
a) Siempre que realizo un trabajo excelente.
b) Algunas veces.
c) Nunca

d) Otro

11.- ;¢ Cuales son sus necesidades prioritarias?
a) Vestirme, alimentarme y salud entre otras
b) Obtener un buen sueldo
c) Lograr un buen desarrollo personal y profesional

d) Otras
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12.- ;Como se involucra usted en el desarrollo de las actividades del Comité

Organizador del Festival Internacional Cervantino?

a) Cumpliendo con las actividades del Festival Internacional Cervantino

b) Como parte de un equipo aportando ideas para el organismo.

c) Poner todo el esfuerzo para contribuir al logro de los objetivos del

organismo.

d) Otros

13.- Como es la relacion con su jefe en el trabajo.

a) Es accesible, amigable y cooperativo

b) Me toma en cuenta en las decisiones.

responsabilizandome en mi trabajo.
c) Es autoritario y no se preocupa por mi desarrollo.

d) Otro

comprometiéndome vy

14.-; En que le gustaria capacitarse?

a) La calidad y el sistema de calidad.

b) En temas relacionados con el puesto que desempefio.

c) Trabajo en equipo y superacion personal

d) Otros
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15.- ¢ Qué significa para usted ser integrante de un equipo de trabajo?

a) Es realizar actividades por objetivos que solucionen problemas y asi
contribuir a la toma de decisiones y con ello lograr la continuidad de los
programas en el gobierno.

b) Tengo como objetivo la realizacion de actividades directas.

c) No me interesa ser parte de un equipo.

d) Otros

16.-¢Qué influencia tiene el trabajo en equipo con las actividades de calidad?
a) Con el Trabajo en Equipo se dan mejores resultados.
b) Existe buena comunicacion
c) Se comparten las experiencias y se toman en cuenta las opiniones de
los contribuyentes.

d) Otros

17.- ¢Conoce usted la metodologia de los Circulos de Calidad?
a) Si
b) No

c) Otra
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