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INTRODUCCION

El trabajo que se presenta tiene como proposito mostrar como la
administracion publica en México estd promoviendo cambios profundos en
todas las dependencias y entidades gubernamentales con el fin de alcanzar la
eficiencia y eficacia de las funciones que se les han encomendado, asi como
de los recursos con que cuenta, pero especialmente impulsar y desde luego
alcanzar una actitud positiva por parte del personal publico que labora en estos
organos. Para lograr este cometido se impulsaron los primeros intentos a partir
de 1994, a través de la iniciativa del denominado “Programa de Calidad total”
derivado del “Programa Integral para el Cambio Estructural”. Para ello se esta
instrumentando el Hamado Programa Integral para e! Cambio Estructural,
mismo que certifica su progreso a través de las Normas de Calidad
Internacionales, las que se conocen como ISO-9000, estas normas dan la
pauta para implantar novedosos sistemas que permitan obtener productos de
calidad asi como brindar servicios que satisfagan ampliamente los
requerimientos de! cliente y/o usuario, ademas de lograr la mejora continua,
cualidad que caracteriza al Sistema de Gestion de Calidad.

Asimismo, su contenido proporciona una importante vision general sobre los
cambios que se estan realizando en las entidades y dependencias de la
administracion publica, pues la aplicacion del citado Sistema de Gestién de
Calidad = ha arrojado resultados de gran alcance; como por ejemplo, la
‘certificacion de muchos de fos' procedimientos que se vienen utilizando en la
ejecucion de sus programas, esto es fundamental porque ademas de mejorar la
atencion de fos servicios se estd iniciando ya un proceso de promocion en fa
cuitura de la calidad.

Otro aspecto muy importante que también contempla este novedoso sistema es
el relativo a la globalizacién en el que estamos necesariamente inmersos, pues
de otro modo, nuestro desarrollo econdémico-social se veria frenado. Por tal
razén, también se hace referencia a los trabajos que realiz6 la Secretaria de
Economia, anteriormente SECOF| (Secretarfa de Comercio y Fomento
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Industrial), pues precisamente una de las funciones de esta dependencia es la
responsabilidad de atender e impulsar los diferentes Tratados que nuestro pals
tiene en materia econdmica con el resto del mundo pues la citada dependencia
ha sido pionera ademas de estar a la vanguardia en los temas de gerencia y
de aseguramiento de calidad, incorporando asimismo las especificaciones y
normas de calidad ISO para su organizacion y procesos, ademas de que
cuenta con la infraestructura logistica que le permite ser la via de enlace con el
mercado Interior y exterior, lo que evidentemente repercute en el desarrollo de
la economia de nuestro pais.

Es relevante considerar que para lograr una relacion adecuada en el
intercambio comercial, especiaimente el exterior, existen las Normas de
Calidad que son conocidas en el mundo como SO, por lo que, tanto México
como el resto de los paises de Latinoamérica, se han visto en la necesidad de
adoptar un sisterna de calidad con las normas ISO-9000, las que actualizan y
optimizan los diversos sistemas relacionados con las actividades que se
realizan en el ambito gubernamental con diferentes fines como: prestar un
mejor servicio a los usuarios, reduciendo tiempos de respu'esta. satisfaccion del
cliente y el logro de la denominada mejora continua.

Se debe sefialar también, la importancia que tiene que el personal se involucre
de manera plena y que conozca las bondades y beneficlos de este noble
sistema y que como consecuencia se concientice y tenga asl un cambio de
actitud, lo que seguramente le permitira superar las deficiencias que se
susciten en el desempefio de sus actividades, pero o mas importante, desde
luego, es lograr un optimo sistema de calidad, esto se puede lograr gracias a
la capacitacion y desarrollo del personal que es piedra angular y eje de la

calidad.

A partir de esta perspectiva se pueden lograr grandes cambios tanto en el
ambito politico, econdémico y social del estado, fundamentalmente en lo relativo
al asunto de globalizacién, tema vital, pues de esto depende el poder competir
con nuestros produclos y servicios, ademas de obtener el reconocimiento, y
desde luego la certificacién. Esto se puede alcanzar y de hecho hay avances
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significativos, gracias a la capacitacion que se promueve en las entidades y
dependencias del goblerno, pero se debe sefalar siempre que lo mas
importante es lograr en el personal un auténtico cambio de actitud logrando
concientizar al personal de la trascendencia que tiene en el desemperio del
trabajo que realiza cotidianamente. Por lo tanto es necesario conocer cuales
son las metas que se han logrando en esta materia para alcanzar la eficiencia
objetivo consustancial de la calidad total.

De este modo, en el primer capitulo se analiza l|a Importancia de la
denominada calidad total y como se estd implantando en el dmbito de la
administracion publica pues como se menciond, uno de los propositos del
gobierno es, ademas de mejorar sus procesos, promover la cultura de calidad
en México, pues, en nuestro pais la transformacidén y los cambios sociales
exigen la renovacion de un aparato gubernamental que otorgue mas y
mejores servicios atendiendo desde luego a los principios que emanan del
multicitado concepto de calidad. Bajo estas consideraciones generales se
debe mencionar que los encargados de ejecutar las acciones de gobierno
estan obligados a aplicar, en el desempefio de sus funciones, todos los
elementos de la teoria de la calidad, tales como: buscar la mejora continua,
crear beneficios mutuos proveedor-organizacion-cliente, satisfaccion total,
promover la capacitacion y/o la profesionalizacion del servicio publico; creando
para este propésito el “Programa de Modernizacion de la Administracion
Publica Federal * (PROMAP) en el que definen las lineas de accion y las
- estrategias a.seguir para integrar un Sistema de Calidad.

Asimismo, en este capitulo, se dan a conocer también cuales son los criterios
bajo los que se integra ia ISO asi como las normas que utiliza, para el manejo
de: productos y/o servicios, medio ambiente, salud y competencia, auditorias,
alimentacién, entre otras. Ademas, hace referencia también a las nociones de:
Calidad Total, Planeacion Estratégica y Reingenieria conceptos que son
fundamentales para entender el significado de un Sistema de Calidad.

En el siguiente apartado, se hace un estudio mas profundo de los Proyectos
derivados del PROMAP, sefalando asi también los antecedentes que
sustentaron el diagnostico que propicio la creacion del programa de referencia

ifi
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para iniclar la modernizacién administrativa dentro de la Administracion Puablica.
El citado Programa contempla en sus Subprogramas aspectos relativos a: la
atencion ciudadana, descentralizacion administrativa, evaluacion de la gestion
publica y profesionalizacidn del servicio publico. Para realizar esta funcion, la
Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo juega un papel
fundamental, mismo que ha disefiado una metodologia integrada por etapas
para facilitar la funcién publica en el ambito administrativo. En esta seccién,
también se hace referencia a los avances que hasta la fecha se tienen en
materia de calidad a través de la certificacion de los procesos de algunas
dependencias, como la Secretaria de Economia. Ademas, incluye una
Investigaciéon de campo que nos da una clara vision de la metodologia a seguir
para implantar un Sistema de Gestién de Calidad en las acciones que realiza

el gobierno.

Posteriormente, el siguiente titulo de este trabajo nos proporciona una idea
clara de los criterios y antecedentes fundamentales que nos permiten conocer
‘los problemas con los que se han enfrentado las instituciones para implantar un
Sistema de Gestién de Calidad, incluye ademas una propuesta relativa a la
: .Capacitacion, pues se considera que ésta es el eje de las acciones para
impulsar un Sistema Integral de Calidad. Del mismo modo, se indican cuales
son las limitaciones y obstaculos que se presentan en las instituciones para
lograr un cambio de conciencia ademas de generar la cultura de la calidad en
las organizaciones cuya participacién debe ser piramidal, es decir, desde los
- directivos hasta los niveles técnicos y de apoyo en general, esto es, todo el
personal se debe involucrar en la consecucion de los fines de la organizacién

para alcanzar asi la calidad total.

Finalmente, para concluir con esta investigacion, en este capitulo se dan a
conocer los criterios para estructurar las normas que se utilizan para llevar a
cabo la certificacién asi como los cambios que sufrieron éstas en la familia
1SO-9000:2000 con respecto a la que se conocia con la del 1994 y cuyas
modificaciones consideramos como aceptables para adaptarlos a cualquier
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empresa U organizacion para llevar un sistema de calidad a la cerificacion y
lograr asi el reconocimiento tanto nacional como internacional, lo que le va a
permitir competir con empresas del primer mundo que requieren un certificado
de calidad para poder comercializar los productos y/o servicios tanto privados
como los que proporciona el Estado. Ademas de evaluar y medir los logros que
se han obtenido con la implantacion de éste asi como actualizar los cambios
que se generan dentro de la nueva norma, ya que se unificaron las siguientes
normas: 8001, 9002, 9003 en una sola ISO-8001:2000; ademas de fograr que
cada vez mas las instituciones tanto privadas como publicas lleven a cabo este
sistema de calidad que les redunde en 6ptimos beneficios.




CAPITULO 1

“LA CALIDAD TOTAL EN LA GESTION PUBLICA
FEDERAL”
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CAPITULO 1

1.- LA CALIDAD TOTAL EN LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

1.1 ASPECTOS GENERALES DE LA CALIDAD TOTAL

Los conceptos de la denominada calidad total son fundamentalmente la
satisfaccion del cliente; la calidad como factor estratégico de la empresa orientada
a la mejora continua (en Japén se le llamé Kaizen) y a la ecuacién producto-
precio-atencién. Los japoneses se preocupan por sus sistemas de calidad, de ahi
que forman grupos interdisciplinarios de trabajo y logre rotundos éxitos. Por lo
tanto, la calidad “Es el conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o
servicio, que satisfacen las necesidades (de los clientes), a esto se le denomina
Conformidad en Calidad con los requerimientos del cliente. Calidad significa
entonces, hacer las cosas bien desde la primera vez, no impoﬂa que tan bien haya
quedado el trabajo, siempre debe haber una mejor forma de hacerlo; se basa por
lo tanto en cuatro principios PLANEAR, HACER, VERIFICAR Y ACTUAR"".

La Calidad Total es también una herramienta muy Gtil en la administracion publica,
pues en estos tiempos de cambio y renovacién requiere de otorgar servicios
finales de calidad y que en el ambito gubernamental son los relativos a la
- seguridad publica, tuz, agua potable, bienestar sociat, entre otros. Para ello, es
necesario que durante el proceso se considere a la evaluacibn como elemento
clave en los criterios a aplicar en todas las etapas, asimismo deben contemplar la
denominada mejora continua, el liderazgo, capacitacién y desarrollo, motivaciéon
de personal, analisis de los costos de calidad, mercadotecnia, ademas de
consideraciones ambientales, de seguridad entre las mas importantes. Por lo que
también, para instrumentar un sistema de aseguramiento de Calidad se requiere
de aplicar politicas de calidad, tales como; establecer estudios de compras e

! Salinas Edith, Editorial, Revista RL GRAMA, México, 30 de Abril 1999,

1=\
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inventarios, costos, control de documentos y auditorias. Asimismo para su
instrumentacién es necesario establecer mecanismos de control de procesos,
inspeccidn, control de equipo de pruebas, identificacién de productos, registros de

calidad.

Bajo estas consideraciones generales, la calidad se define como, “...el proceso de
inspeccion que se lleva a cabo justo antes de que el cliente reciba los bienes o
servicios..."?, en este orden de ideas se debe decir entonces que la calidad es el
resultado de un trabajo que se dirige de principio a fin, cumpliendo con las
expectativas de lo que se requiere o se ha fijado y asi asegurar la calidad del
producto final. En sintesis, la calidad busca cumplir con amplias satisfacciones del

producto.

Con base en la teoria de la calidad total; para lograr resultados 6ptimos se deben

considerar los siguientes principios:

Desempeiio

Actitudes positivas del personal son respecto al trabajo

Cumplimiento

Confiabilidad

Durabilidad

Servicio

‘Respuesta )

Disefio, por lo que es importanté considerar estos criterios durante el

0 00000 oo

proceso para cumplir con los requisitos de la calidad total. £n tal sentido, la
calidad se considera como un ciclo que entra a la excelencia y vuelve a la

calidad.

La Norma de Calidad requiere de:

2 Waller Jenny, et. Al. “El manual de la_Administracién de la Calidad 1SO-9000", Editorial Panorama,

Meéxico, pag.24.
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Responsabilidad de [a direccion: es la que debe de asegurar que el sistema

de calidad se establezca, implante y mantenga de acuerdo con fa norma.

Sistema de calidad: en éste se documenta y mantiene un sistema de
calidad como medio que asegure que el producto es conforme con los
requisitos especificados, por eilo se debe preparar un manual de calidad

congruente con los requisitos de esta norma.

Revision __del contrato: aqui el que da el servicio o proveedor debe

establecer y mantener procedimientos documentados para la revision del
contrato y para la coordinacién de estas actividades. También se deben
establecer canales de comunicacion e interrelaciones con la organizacion

del cliente.

Control_de! disefio: en esta etapa se debe e:stablecer y mantener
procedimientos documentados para controlar y verificar el disefio del
producto, con el fin de asegurar que se cumplan los requisitos
especificados, ademas de las revisiones del disefio, la verificacién del
disefio puede incluir actividades tales como (realizacién de calculos
alternativos, la comparacién del disefio nuevo con un disefio similar

.probado si esta disponible y la revision de los documentos de la etapa del

disefio, antes de su liberacién).

Control de documentos vy datos: aqui el servidor publico debe de
establecer y mantener procedimientos especificos para controlar todos los

documentos y datos que se relacionan con los requisitos de esta norma,
incluyendo, en el alcance aplicable a documentos de origen externo tales
como normas Yy dibujos del cliente. Los documentos y datos que pueden
estar en la forma de papel, medios electrdnicos o cualquier otro.
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Adquisiciones: El proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para asegurar que el producto adquirido cumpla con los
requisitos: como pueden ser; tipo, clase, identificacién precisa, nimero, y
edicion del sistema de norma que debe aplicarse, entre los mas

importantes.

Control de productos proporcionados por_el cliente; se deben definir y

mantener procedimientos documentados para el control de verificacién,
almacenamiento y mantenimiento de los productos proporcionados por el
cliente. Cualquier producto que se pierda, dafie o sea inadecuado para su
uso se debe registrar y reparar al cliente o en su caso proceder a cambio

de ese producto.

Identificacién y rastreabilidad del producto: en este rubro el proveedor

debe de establecer y mantener procedimientos documentados para
identificar el producto por medios adecuados desde su recepcién y
durante todas las etapas de produccion, entrega e instalacion.

Control del Proceso: aqui deben identificar y planear los procesos de
produccion, instalacién y servicios que directamente afectan la calidad y
asi como asegurar que estos procesos se lleven bajo condiciones
controladas. Por lo que a los procesos que requieren una calificacion
previa de su capacidad de proceso frecuentemente se les conoce como
"procesos especiales”. También deben mantenerse de manera adecuada,
los registros de la calificacion de procesos, equipos y del personal.
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4.10 Inspeccién _y__ prueba: El! proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para las actividades de inspeccién y
prueba para verificar que se cumplan los requisitos especificados. La
inspeccién y prueba, requeridas y los registros establecidos deben de
estar detallados en el plan de calidad y en los procedimientos

documentados.

4.1 Control de equipo _de inspeccion, medicién y prueba: aqui el proveedor
debe de establecer y mantener procedimientos documentados para
controlar, calibrar y mantener los equipos de inspeccién, medicion y
prueba, incluyendo el software de las pruebas utilizadas para demostrar la
conformidad de! producto con los requisitos especificados.

4.12 Estado_de inspeccién_y prueba: el estado de inspeccion y prueba del
producto debe identificarse utilizando medios adecuados, que indiquen la
conformidad o no conformidad del producto con respecto a la inspeccién y
prueba realizadas. El citado estado debe manténerse a través de la
produccidn, instalacion y servicio del producto, tal y como se establece en

el plan de calidad.

4.13 Control_de_ producto _no conforme: El proveedor debe establecer y
mantener procedimientos documentados para asegurar que se prevenga
et uso o instalacidn no intencionada de los productos no conformes con

{os requisitos especificados. El controf debe incluir:

La identificacion
La segregacion
La disposicién del producto no conforme

[S2 ST ¢ I s

La notificacion a las funciones responsables
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Accién correctiva y preventiva: el proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para implementar acciones correctivas y
preventivas, estas acciones deben eliminar las causas de las no
conformidades; ademas de asegurar que las actividades correctivas sean

efectuadas y efectivas.

Administracion, almacenamiento, empaque, conservacion y entrega: el
proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para la administracién, almacenamiento, empaque, conservacion y

entrega del producto.

Control de registros de calidad: el proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para:

Identificar

Codificar

Acceder

Archivar

Almacenar

Conservar y disponer de los registros de calidad. Estos registros
. pueden estar.en la forma de copia de papel, medios electronicos o

0 0 0 0 o o

cualguier otro.

Auditoria_de calidad interna: el proveedor debe establecer y mantener
procedimientos documentados para planear y llevar a cabo auditoria de
calidad interna para determinar actividades de calidad asi como los
resultados relativos a ésta que cumplen con los acuerdos internos
planeados y para determinar |la efectividad del sistema de calidad. Las
auditorias de calidad interna forman parte integral de los datos de entrada
para las actividades de revisién de la direccién.
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418 Capacitacién: el proveedor debe establecer y mantener procedimientos
documentados para identificar las necesidades de capacitacion vy
capacitar a todo el personal que ejecuta actividades que afectan a la
calidad.

4,19 Servicio:r en esta etapa cuando el servicio sea requisito especificado, el
préveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados
para realizar este servicio y para verificar e informar que dicho servicio
cumple con tales requisitos.

4,20 Técnicas de estadisticas: El proveedor debe identificar la necesidad de
técnicas estadisticas requeridas para el establecimiento, control vy
verificacion de la capacidad del proceso y de las caracteristicas del
producto, tales como; diagramas de pareto, barras e histogramas.

1.1.1 CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL

L.a Calidad Total es la etapa final del concepto de calidad que se refiere a que toda
empresa y entidad debe como requisitos principales; el prestar y otorgar sus
servicios, para lo cual requiere que su personal cuente con mejora continua,
liderazgo, mativacion, costos de calidad, mercadotecnia, consideraciones

- ambientales y seguridad.

Esto quiere decir que se deben de seguir una serie de procesos para llegar a la
etapa final que es la Calidad Total y ésta es el resultado de ia satisfaccion del
cliente al que se le vende un producto o se le proporciona un servicio, ya que es la
etapa final o salida del producto. Para lograr {a meta, todos los que se ven
involucrados en estos procesos deben estar conscientes de que el trabajo que
realizan en condiciones optimas lo tienen que llevar a cabo desde el primer
momento, lo que redundara positivamente en costos y tiempos.
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En esta etapa también es necesario considerar los aspectos ambientales, de
seguridad y de salud, por lo tanto es indispensable que todos los empleados
tengan bien definidos sus objetivos y siempre tener en cuenta la siguiente frase:
"Di lo que haces, Haz lo que dices, Demuestra que asi lo hiciste". Tomando en
consideracién estos criterios podemos decir que si se cumple este principio se
puede llegar a la calidad. Se puede concluir, entonces, que la Calidad Total
involucra a todo el personal de la organizacién y las actividades se realizan
excediendo las necesidades y requisitos de los clientes, logrando con ello |a
entera satisfaccion al proporcionar un valor agregado.

1.1.2 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Esta segunda etapa denominada aseguramiento de la calidad, tiene que ver con
las acciones planeadas y sistematicas implementadas en un sistema de calidad y
necesarias para cubrir todos los requerimientos del cliente, ademas de promover
la planeacién. Por ello, el Sistema de Aseguramien{o de la Calidad esta
involucrado principalmente con las politicas de calidad, compras, evaluacién de
proveedores, control de documentos y las auditorias; asimismo, deben respetarse
los procesos establecidos que ha fijado la empresa en materia de politica de
calidad de la empresa para lograr la satisfaccion del cliente.
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1.1.3 CONTROL DE CALIDAD

Para esta tercer etapa de la calidad denominada Control de Calidad se
consideran de manera importante las técnicas especificas y las actividades que
ayudan a detectar errores, es decir; “separar o bueno de lo malo”, ademas de que
tiene que ver directamente con el control de procesos, inspeccion, controt de
equipo de pruebas, identificacién de productos y principalmente con el registro de
calidad, como hemos sefialado las etapas de la calidad tienen que ir ligadas unas
con otras para instrumentar correctamente los principios de calidad en una
dependencia. Como nos menciona Ishikawa en su libro, “¢Qué es el Control Total
de Calidad?", y que en uno de sus capitulos hace referencia a la definicién del Dr.
Armand V. Feigenbaum -quien es el fundador del Controf Total de Calidad- y que
sefiala que ésta es “un sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de
desarrollo de calidad, mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad
realizados por los diversos grupos en una organizacion, de modo que sea posible
producir bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y que estos sean
compatibles con la plena satisfaccion de los clientes™, Pero, enfatizando que en
todas las divisiones sus empleados deben participar en el estudio y la promocién
del control de calidad, para ello cada individuo esta obligado a estudiar, practicar y
participar en el control de calidad y especificar bien asi como detalladamente lo
que cada persona debe aplicar y promover del control de calidad.

3 Kaonu Ishikawa, ;Qué es el Control Total de Calidad?, La modalidad Japonesa, Editorial NORMA.
Colombia, :
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Por lo tanto, el Control de Calidad esta inmerso en el Aseguramiento de Calidad y
éste a su vez dentro de un Sistema de Administracion de Calidad Total, como se
representa en la siguiente grafica.

CONTROL
DE
.CALIDAD

ASEGURAMIENTO
DE
CALIDAD

ADMINISTRACION
POR
CALIDAD TOTAL

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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1.2 LA ORGANIZACION INTERNACIONAL DE NORMALIZACION (ISO)

I1SO: INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARIZATION

La Organizacidén Internacional para la Normalizacién, conocida como ISO, esta
formada por organismos miembros internacionales, nace y tienen su sede en
Ginebra, Suiza; su objetivo es definir los criterios a seguir para elaborar normas
internacionales de los diversos productos que benefician el intercambio comercial.
Esta organizacion esta integrada por no menos de 120 paises que principalmente
son los siguientes: Alemania, Canada, Francia, Espafia, Holanda, Inglaterra,
Japon, Noruega, en América Latina esta conformada por Venezuela, Cuba,
Uruguay, Brasil, Republica Dominicana, Bolivia, Colombia, Chile, Argentina,
México. El objetivo principal de la ISO; es promover las normas internacionales
para facilitar el intercambio de bienes y servicios a escala mundial.

Por lo tanto, la 1ISO-9000 es la norma internacional que d;-:ﬁne los estandares de
calidad que debe reunir el sistema de Aseguramiento de Calidad de una institucién
en todos sus departamentos, es asi que la citada norma se ha convertido
actuaimente en Ia norma internacional de calidad, que esta reconocida
universalmente y que proporciona los elementos para que una organizacion pueda
- establecer un sistema de calidad efectivo que satisfaga las necesidades de sus
clientes dando evidencia de su organizacion. o

La primera edicion de las Normas Internacionales 1SO 9000, sobre sistemas de
gestion de calidad y aseguramiento de la calidad fue publicada en 1987, su
impacto no tuvo precedentes, ya que de inmediato fueron adoptadas por mas de
sesenta paises para los intercambios comerciales, la segunda edicién fue en
1994, en la que se introdujeron algunas mejoras con la idea de hacer cambios de
mayor profundidad en la siguiente edicién del afio 2000.
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En México, se introduce la norma ISO-8000 en 1990 pero se da a conocer con el
Tratado de Libre Comercio (TLC), que se firma en 1994 con Canada y Estados
Unidos. Con dicho tratado México se ve inmerso en la globalizacién de los
mercados y los mecanismos regionales de integracion, por lo tanto, tiene que

planear nuevos y grandes desafios competitivos, asi como crear
permanentemente nuevas condiciones de intercambio.

La clave para alcanzar estos nuevos niveles de competitividad radica en la
modernizacién de la tecnologia, la formacién del personal y el desarrollo de
nuevas formas de organizacion y gestion de los procesos productivos.
Actualmente hay cada vez mas empresas con un alto nivel de competencia; por lo
que quienes aplican los sistemas de calidad total obtienen resultados optimos.
Asimismo la norma [S0-9000 es para uso interno de la direccién y de todo el
personal, ya que es una nueva era en la administracion de calidad, por lo que
suministra la informacion esencial necesaria para tomar las politicas de la
direccion o el aseguramiento de calidad y convertirlos en accion, esto quiere decir
que la norma tiene que estar ligada en todos los niveles para poder liegar a todos
los mercados y brindar un servicio de calidad al que se requiera para los usuarios,
para ello todos tienen que involucrarse en el uso de estd norma y seguir los
lineamientos que ella contiene, para asi obtener un mejoramiento en la
elaboracion de los productos, mas productividad, calidad gerencial y de trabajo,
reduccién de desperdicios, reprocesamientos, mas orden y limpieza, mejoras en la
comunicacion y moral del personal y por Ultimo y lo mas importante en ia relacién

cliente-proveedor.

La norma 1S0O-9000, por consecuencia, eliminard muchas de las innecesarias
aberraciones y confusiones por deficiencias en la comunicacién y representara un
practico sistema de control para obtener una unidad altamente productiva, ya que
México actualmente se ha visto involucrado en la globalizacion o, dicho en otras
palabras, en la internacionalizacion y para ello dio impulso a diversos programas
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como el que actualmente de denomina “Programa de Modernizaciéon de la
Administracién Pablica Federal * (PROMAP).

Por otra parte, el PROMAP en el gobierno del entonces presidente Ernesto Zedillo
Ponce de Leodn, asume el compromiso de impulsar el citado programa (PROMAP),
que provee a los servidores publicos de los lineamientos y criterios; asi como de
las habilidades administrativas y técnicas que requieren los diversos puestos y las
capacidades y actitudes que demanda el nuevo enfoque de calidad en la atencion
a la poblacion y la mejoria en los estandares de servicio y promover en ellos la

utilizacion de nuevas herramientas.

Bajo esta dinamica México se ha preocupado por proporcionar servicios publicos
sustentados en la tecnologia que nos enorgullecen, porque ubica a nuestro pais a
la vanguardia mundial ya que desde el inicio de la presente administracion el
Gobierno Federal asume el compromiso de modernizar a la administracidn publica
y de elevar la calidad de los servicios que ésta proporciona.

En México el funcionamiento de las instituciones gubernamentales esta ligado
directamente a la vida cotidiana de los mexicanos. Por ello, solo evaluando la
satisfacciéon de los ciudadanos por los servicios gue se oforgan, se puede
asegurar que las innovaciones, los cambios y las mejoras, cumplan su cometido.
.En nuestro pais, cada dia.millones de personas requieren.de atencién por parte de
los servidores publicos, ya que acuden diariamente a instituciones publicas para
recibir diversos servicios de educacidn, salud, seguridad social y procuracion de
justicia; asi como también para disponer de servicios urbanos como agua, luz,
alcantarillado o para realizar tramites y recibir distintos tipos de apoyo.

Es por ello que la responsabilidad de! servidor publico debe mejorar y ser mas
comprometida y promover sistemas congruentes con los tiempos de cambio que
vivimos y acordes a las necesidades de una sociedad que se interesa cada vez
méas por el quehacer gubernamental y que con justa razén reclama servicios
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eficientes, tramites sencillos, procedimientos claros y transparencia en las
actuaciones de aquellos servidores publicos ante los que acude diariamente. Para
el estudio que hoy nos ocupa vamos a hacer referencia a la certificacion de
ISO-9000 misma en la que se tienen ventajas en la mejora de la calidad de los
productos y servicios, ya que con éste se tiene una mayor. lealtad del cliente,
aumento en la participaciéon en e! mercado, precios mas altos para sus existencias,
un menor nitmero de solicitudes de servicio que no se logran llevar a cabo y
fundamentalmente mayor productividad y reduccidn del costo.

Ademas, el principal objetivo de la Norma 1SO-9000 es demostrar tanto la
competencia del personal para disefiar y suministrar productos de alta calidad;
como también el poder lograr la satisfaccion de las necesidades de la sociedad,
previendo la conformidad en todas las etapas desde el disefio hasta el producto
final, cuya vision es otorgar servicios dptimos.

1.3 LA SERIE DE NORMAS ISO-9000

La serie ISO-9000 es actualmente el modelo mas difundido para el aseguramiento
de la calidad y es aplicable a organizaciones de diferentes tamanos y tipos de
.. actividad.. La. certificacion de sistemas de calidad sobre la.base de estas normas
se ha impuesto en el comercio internacional ademas de ser una barrera no
arancelaria al comercio, de ahi la importancia de prestarle la atencion debida. La
ultima version de normas internacionales 1SO se efectud el 15 de diciembre del
2001, en tanto que la proxima debe ser para el afio 2010. Aunque afio con afio
se siguen revisando documentos que apoyen en el entendimiento de la Norma
1SO 9000, en el Comité Técnico TC/176.
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Respecto de la primera edicién de los requerimientos de sistema de calidad
QS-9000, para los proveedores de la industria automotriz que se publico en
1994. Dicho lo anterior, podemos decir que hay razones a corto y mediano plazo
para implantar esta norma en todos los ambitos, tanto privados como publicos, asi
podemos mencionar que a corto plazo es gratificante generar confianza ante
nuestros clientes, reafirmar fortalezas y valores de nuestra organizacion, corregir
las debilidades de nuestra organizacidén, mejorar métodos y procedimientos de
trabajo con el objetivo especifico y contar con un documento que certifique nuestro

sistema con reconocimiento internacional.

Por otro lado, hablando de mediano plazo podemos .decir que al implantar la
norma podemos acceder a mercados internacionales, evitar los deficientes
procesos y procedimientos, el sistema permite establecer controles, estandarizar
.- procesos, definir respohsabilidades y mantener actualizados los procedimientos.

I sistema de calldaq;"séi caracteriza por contener politica, responsabilidad
:of'gahiza‘bv‘ional,' éi)_tdfi&ad; recursos, procedimientds operacionales vy
documeniacién.'El Mahljél de Calidad se especifica como el documento tdpico
demostrando el sistema y cuyo propésito consiste en brindar una descripcién
adecuada del sistema de calidad mientras sirve como referencia permanente en la
implantacién y mantenimiento de dicho sistema. Aunque también especifica planes
.de calidad.y. auditorias .y..un sistema para el mejoramiento.de la calidad. Por lo

tanto, la norma contiene una gran cantidad de informacion sobre las demandas en
la etapa del disefio, gue puede ser de gran ayuda a las empresas que
implementan la ISO-9000:1994 y tiene informacion (til sobre lo que demanda en la
procuracion y en los principales pasos de la produccion y prueba, las cuales eran:

o La ISO-8000: Es la guia para seleccion y uso de ia normas, ya que
contiene el vocabulario y el aseguramiento de la calidad.
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o LaISO'9001: Estd enfocada para aquellas compaiilas que necesitan
asegurarle a sus clientes la calidad de sus productos con los requerimientos
especificados, es decir; la satisfaccion durante todo el ciclo, desde el disefio
hasta el servicio. Esta se aplica particularmente cuando existe un contrato
que requiere de un disefio especifico y cuando los Tequerimientos del
producto son establecidos y en términos de su comportamiento (velocidad,

capacidad, integridad).

o La ISO 9002: Esta norma es la mas apropiada, ya que aqui tiene que
demostrar la capacidad en produccién e instalacién y es menos rigurosa
que la 1SO 9001.

o La ISO 9003: A veces uno solo puede mostrar su capacidad para la
inspeccion y prueba, donde el producto es suministrado por un fabricante
para tales requerimientos. Para ello requiere alrededor de la mitad de
elementos de la 9004 y un nivel mas bajo de rigidez que para la 9002. Esta
norma es el modelo para el aseguramiento de la caiidad en la inspeccion y

prueba final.

o LalSO 9004: Esta es la guia de gestion de calidad y elementos de la
calidad y es la norma de servicios, en esta se ve la accién del mercadeo y
{a entrega o instalacion, con los pasos de disefio y produccion entre medio,
aunque también contiene el factor ambiental, es decir, el desecho o
reciclamiento al final de la vida util, que es otro elemento de la norma
ambiental. Esto se traduce en identificacion, analisis, monitoreo y
disminucion de costos, por lo cual con el cuadro siguiente podemos
identificar como se encuentran relacionadas las normas entre si y también

se observa a qué niveles deben ser dirigidas para poder seleccionar la
adecuada para el area.
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FAMILIA ISO-9000
150-9000

"SELECCION Y USO |

ISO 9001 e—» |SO 9002 e—p ISO 9003

ISO 9004

El objetivo de la 1SO-9000, es el asegurar la calidad de los bienes y servicios
contratados entre abastecedor y cliente. Para ello el sistema 1ISO-8000 es lo que
podemos llamar el estadndar, pero en México esta norma se le conoce con el
nombre de (NMX-CC-3) que es la Norma Mexicana de Control de Calidad, los
criterios de esta norma los podemos observar en el (Anexo |).

1{' " ﬂf\\T
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TESIS:C ‘31(
1 EALLA Dh un..r.uuw




L ~’Apllcsélén de la Norma ISO-9000 en la Administracién Pablica Mexicana

En cuanto al sistema ISO-8000 se subdivide como se indica en el cuadro anterior
en la 1ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 y la ISO 9004 como lo observamos en el
cuadro siguieni¢.:

SISTEMA ISO-9000

XN T O Y RATAR N TE e I s

1SO 10011-2

1SO 10011-3

TRSIS CON
18 | FAuua DE ORIGEN
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1.4 CALIDAD TOTAL, PLANEACION ESTRATEGICA Y REINGENIERIA
ADMINISTRATIVA.

Calidad Total

“La administracién de la calidad total (ACT) es la integracién de todas las
funciones y procesos de una organizacion, con el fin de lograr un mejoramiento
continuo de la calidad de los bienes y servicios que en elia se producen. El

objetivo es lograr la satisfaccion del cliente™.

De acuerdo con este concepto se puede afirmar que la calidad total busca
satisfacer las necesidades del usuario para lograr un objetivo, para ello se requiere
que el nivel de direccion de una organizacion sea de alto nivel, pues es un aspecto
medular en la Administracién del personal, ya que éste se refleja en el desempefio
de su trabajo. Lo que debe promover un cambio cultural conveniente que
modifique la mentalidad del servidor publico, ya que casi siempre lo que se obtiene
es un producto de consumo, de un bien o servicio. Por lo ténto. al aplicar la calidad
total se bebe buscar optimizar los recursos humanos como parte fundamental para
el logro de los objetivos deseados.

Planeacién:

"Es el proceso de establecer objetivos y cursos de accion.adecuados antes de
iniciar la accién o el objetivo al que queremos llegar™. Por lo tanto, la planeacion
implica proyectar metas y acciones, mediante metodologias adecuadas para su
cumplimiento. Es decir, que las acciones a realizar deben de emanar de proyectos

4 Omachonu Vu:ent K. “prlnclplOS de Cahdad Toml" Ednonal DIANA, México 1995, Pag. 3.

*James A.F. Stoner y Charles \Vankel “admmlstracxén“ Edllorml Prentive Hall Hispanoamericana, Tercera
Edicién, México 1989, Pig... 789, .
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definidos para lograr el objétivb,‘fﬁp»ér‘lov tanto, la planeacién debe basarse en
procedimientos sistematicos y racionales:

Por ello, la planeacidn esta ligada estrechamente con la toma de decisiones,
porque por medio de este proceso se desarrolla y se selecciona el curso para
resolver un problema concreto. Por lo tanto, una planeacion eficaz comienza
desde la resefia de los propdsitos y procesos; ya que para que se pueda
organizar, dirigir o controlar se deben crear planes que definan las directrices y
propdsitos de la organizacion, que decidan, qué deben hacer, cudndo y cémo ha
de hacerse y quien lo hara y asi lograr la eficiencia y eficacia.

Planeacion Estratégica:

La planeacién estratégica es la evaluacion continua durante el proceso de trabajo,
en la cual se detectan los errores y las desviaciones, esto nos permite proponer
mejoras para obtener el resultado deseado que es la altqrnativa de calidad total.
Esta planeacion debe de tener como principal objetivo el liderazgo, para ello
necesita detectar y definir las necesidades, realizar estudios de mercado o
encuestas y utilizar parametros de comparacion entre los clientes, los
proveedores, los competidores y los lideres de la industria, para evaluar los

progresos.

Por lo tanto, la planeacion estratégica es lo gque Hevan al. cabo los mandos
superiores (Directores o Gerentes) asi mismo es el proceso para seleccionar las
metas de una dependencia, determinar las politicas y programas necesarios y de
este modo lograr los objetivos que se requieren para satisfacer las necesidades de

la dependencia y del usuario.

TESIS CON
DE ORIGEN




Aplicacién de la Normé 1SO-8000 enia A acion Publica Mexicana

Reingenieria:

L.a reingenieria se define como “El replanteamiento fundamental y los procesos
radicales del disefio con los cuales se pueden lograr mejoras espectaculares en
las mediciones contemporaneas criticas del desemperio, tales como el costo, ia

calidad, el servicio y la rapidez’.

La reingenieria consiste en utilizar todos los recursos de la tecnologia moderna
para apoyar los procesos de trabajo, tales como los sistemas de computo, fax,
correo electrénico, es decir, todos los sistemas de telecomunicaciones. Estos
novedosos sistemas son de gran importancia en el desarrollo de las actividades de
una organizacion, por tanto es necesario inducir y capacitar al personal con el fin
de que sea capaz de utilizar esté ‘tﬁoderna tecnologia. Para elio, toda empresa o
dependencia debe buscar mecamsmos que posibiliten cambiar las reglas y
politicas convencionales que en"i algunos casos aun se aplican que impiden,
promover el cambio .y . como consecuencia obtener resultados deseados. La
reingenieria busca tamblén detectar las desviaciones y encontrar formas nuevas y

creativas en el desarrollo de la citada tecnologia.

Es importante mencionar que la columna vertebral de la reingenieria administrativa
es modificar fa cultura laboral asi como dotar al personal de una capacitacion
adecuada e inducir a los trabajadores a estar dispuestos en todo momento al
cambio y'a pensar positivamente durante el proceso de la organizacion, pero
sobre todo, es fundamental deshacerse de las reglas y politicas convencionales en
desuso u obsoletos que obstruyen el cambio y limitan las posibilidades de

desarrollo.

— TESIS CON
® Omachonu Vicent K “Principios de Calidad Total™, Editorial DIANA. México, Pag.2p7.
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“EL PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA (PROMAP) Y LA
CALIDAD SOCIAL”
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CAPITULO 2
2.- EL PROMAP Y LA CALIDAD TOTAL

2.1 ASPECTOS RELEVANTES DEL PROMAP

En el sexenio anterior en México, el gobierno federal ha instrumento diversos
programas con la finalidad de modernizar la administracion publica pues su
propdsito es hacer mas eficaz y eficiente su accién. Un antecedente inmediato, lo
constituye el Programa de Simplificacion Administrativa, que se planteé en el aiio
de 1985 con el gobierno de Miguel de la Madrid Hurtado y cuyos esfuerzos
resultaron limitados, pues en ocasiones los objetivos y metas establecidas se
desviaron a veces por falta de programas adecuados o por no contar con el apoyo
politico necesario de quienes se encargaban de tomar las decisiones; por lo que
sus resultados fueron estériles y con el tiempo se tuvieron que definir nuevas
estrategias que posibilitaran atender, esas demandas; fue asi que el entonces
presidente Carlos Salinas de Gortari, promovié una politica de globalizacién en la
que México se ve inmerso de manera decisiva en la internacionalizaciéon y como
consecuencia de estas acciones se firma el Tratado de Libre Comercio, por o que
se hizo necesario modernizar a la administracion publica, y en consecuencia se
dio impulso al denominado Programa de la Reforma Administrativa acorde con los
nuevos tiempos, ‘que ‘reclaman que el aparato gubernamental responda a la
dinamica de nuestro pais y que actualmente se refleja en el intercambio comercial,
el desarrollo de tecnologia manufacturera, reducir los tiempos de trabajo asi como
mejorar los tramites administrativos, establecer politicas adecuadas, evaluar y
verificar el trabajo que se realiza, crear una cultura de mejora continua, mas
participacion y colaboracion de la ciudadania, entre otros.

En el modelo conceptual de la modernizacion administrativa mexicana cuyas
estrategias y lineas de accidn estan sustentadas en el Programa de

Modernizacion de la Administracion Publica Federal (PROMAE)WB-‘B—'—"I
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necesidad o la conveniencia de repensar y rehacer de nuevo todos su procesos,

por-lo’que este - programa' de modernizacion impulsado por el gobierno federal

mexléano es entendido como un proceso planificado, gradual y acumulativo de
‘larga duracién que se despliega en tres etapas:
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El prbceso de referencia se basa en un modelo conceptual o también i{lamado
“Esquema - General de Modernizacion” o ‘Esquema de Fortalecimiento y
Consblidacién, (ver esquema), cuyo eje central esta cons.ituido por la Planeacion
Estratégica y la Gerencia de Calidad, la que consiste en consolidar un sistema
conceptual que defina, jerarquice y articule a cada uno de los componentes
principales de la estructura y funcionamiento de la Administracion Publica.

’

ESQUEMA GENERAL DE MODERNIZACION

Esquema de fortalecimiento y consolidacion
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Para concluir con estas politicas, en el Programa de Gobierno de Ernesto Zedillo
Ponce de Ledn, contemplo en el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, como
una prioridad; promover la modernizacion y mejoramiento de. los servicios que
otorga el gobierno con la misién de aprovechar al maximo los recursos publicos,
ademas de realizar con calidad los servicios que presta a la ciudadania. En el
citado Plan, se delimitan estrategias y lineas de accion tendientes a lograr una
adecuada y amplia comunicacion entre la administracién publica y la poblacion, es
decir, una concepcién auténtica de servicio a la comunidad, pero
fundamentalmente la responsabilidad del servidor ptblico. en esta tarea, ademas
de una participacién activa de la sociedad en el desarrolio y evaluacion de la
gestion publica; gracias a este binomio es posible medir la calidad de los servicios

que el gobierno otorga.

Por tal motivo, en el citado Programa de Simplificacion Administrativa que se
venia instrumentando, tiene su antecedente el Programa de Modernizacion de la
Administracion  Puablica 1995-2000 (PROMAP), mismo que incorpora
planteamientos propositivos de gran trascendencia para.orientar el sentido del
cambio, ademas de contemplar las acciones que debe establecer bajo las cuales
se deben conducir las dependencias y entidades con el fin de acelerar las
transformaciones que demandan la modernizacion y el desarrollo permanente del
aparato gubernamental. “...Este Programa se inscribe en el contexto del Plan
Nacional de Desarrollo 1995-2000 (PND), y se sustenta en.los articulos 22, 26,
27, 28 y 29 de la Ley de Planeacion (ver Anexo V). La cual manifiesta en los
citados articulos que el Plan y los Programas no excedera del periodo
constitucional de la gestion gubernamental en que se aprueben, aunque sus
previsiones y proyecciones se refieran a un plazo mayor de lo establecido, por lo
cual las dependencias y entidades elaboraran programas anuales para el
desarrollo integral del pais. Su contenido basico y sus lineas de accién son
resultado del analisis global realizado por la Secretaria de Contraloria y Desarrollio
Administrativo (SECODAM) en coordinacién con las dependencias y entidades,
sobre la situacion actual de la Administracion Pablica Federal (APF) de nuestro
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pais y de las propuestas de todos los sectores de la sociedad que considera en el
Foro de Consulta Popular sobre Modernizacion y Desarrollo de la Administracién
Publica Federal.”” Para instrumentar este programa, fa Secretaria de la
Contraloria Administrativa (SECODAM), realizé en primera instancia, estudios
especificos de cada una de las dependencias y entidades que concluyeron en un
diagnostico integral que delimita en cuatro grandes temas y que constituyen
areas de oportunidad cuyo diagndstico arroja importantes resultados al sefialar las
grandes limitaciones que han evitado que la administracion publica lleve al cabo
su gestion y son:

o Limitada capacidad de infraestructura a las demandas crecientes del
ciudadano frente a la gestion gubernamental
Centralismo

o Deficiencia en los mecanismos de medicién y evaluacion del desempefio
en el gobierno

o Carencia de una administracién adecuada para la dignificacién y
profesionalizacién de los servidores publicos asi como graves problemas y
obstaculos en areas encargadas de otorgar servicios publicos en general.

De acuerdo con estas consideraciones generales, se debe sehalar la importancia
que reviste el Programa de Modemizacién Administrativa (PROMAP) mismo que
tiene como mision .dotar de los instrumentos .administrativos. eficientes que
permitan entre otras cosas: proveer de servicios basicos a la poblacion,
suministrar insumos energéticos e industriales a la planta productiva, intervenir en
el disefio, la construccion, la operacion y el mantenimiento de infraestructura,
regular y promover numerosas actividades economicas realizadas por los
particulares, asi como propiciar, en la medida de lo posible, la generacién de
empleos, y a su vez también contempla el ambito internacional, en el que Ia
participacion de la administracién es insoslayable por lo que se debe de tener un
permanente proceso de evolucién y cambio de los sistemas métodos y

7 plan Nacional de Desartollo, SECODAM, México, 1995.
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procedimientos con el fin de que los servicios que nuestro pais proporciona en
diversas partes del mundo sean competitivos en lo relativo al impulso de los
sectores productivos, asi como también promover la participacion social de las
decisiones y en |la evaluacién de la gestion gubernamental ya que desde mayo de
1994 cuando México participa con algunas naciones de la Organizacién para la
Cooperacion y el Desarollo Economico (OCDE) se logran transformaciones

_sylkg‘niﬁcativas en la eficiencia de sus mercados y de su planta productiva, asi como
en la satisfaccion de las expectativas sociales de sus poblaciones. Como ejemplo
se pueden citar los resultados alcanzados en la Gitima- década -por los gobiernos
del Reino Unido, Canada, Nueva Zelanda, Australia y mas recientemente Estados
Unidos, Portugal y Espafia, muestran que hoy, mas que nunca, las acciones de
gobierno inciden positiva o negativamente en el entorno para el desarrollo de las
actividades industriales, comerciales y las condiciones de vida de sus habitantes.
Por tal motivo, el tema de la modernizaciéon administrativa en México resulta de
gran trascendencia en la agenda de la politica internacional.

Consecuentemente, esta dinamica ha provocado que en el contexto nacional se
cuente con una sociedad mas informada, participativa y critica, que reclama
servicios gubernamentales de calidad asi como mas transparencia y honestidad
en las acciones de gobierno, en el uso de los recursos publicos, ademas de un
proceso de rendicion de cuentas mas completo, desagregado y con amplia

- difusién. Por- ello, -es-fundamental escuchar las opiniones y sugerencias de los
usuarios o consumidores, incorporando la consulta ciudadana como parte medular
de la definicion de politicas para el mejoramiento de los servicios publicos.

Lo anterior posibilita reforzar el proceso democratico, al propiciar una interaccién
politica mas rica en contenido y propuestas y que como resultado la funcion
plblica se realice con eficacia y oportunidad. Es evidente, pues, que se requiere
de un cambio radical en cuanto a administrar y prestar los servicios publicos,
replantear como mejorar su cobertura, calidad y efectividad especificamente en

términos del costo social, asi como definir los campos en que se deben promover
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incentivos a la actividad de los particulares con el fin de lograr mas flexibilidad en
las acciones que realizan las dependencias y entidades para.responder.a las
circunstancias cambiantes. Esto va a permitir fortalecer su capacidad de
adaptacion a las necesidades que se les plantean en el entorno nacional y a las
transformaciones que se gestan a nivel internacional. Los cambios que la sociedad
le demanda a la administraciéon requieren iniciar, sin demora, una profunda
renovacion orientada a promover nuevas actitudes, vencer inercias y atender
rezagos histéricos que reclaman atencién urgente, ya que el desenvolvimiento
durante décadas de la administracion publica se ha manifestado conjuntamente
con el desarrollo y evolucion del Estado. Las reformas que ha tenido el gobierno
se esfuerzan para promover la planeacién de politicas publicas y la coordinacion
de acciones intergubernamentales encaminadas a procurar el bienestar de una
poblacién que reclama cada vez mas la atencion de sus necesidades.

La Administracion Publica debe sustentar en su gestion la aplicacion del enfoque
de la legalidad, transparencia y rendicién de cuentas del ejercicio gubernamental,
eficacia y calidad en la prestacion de servicios publicos y la participacion de los
ciudadanos en la decisidn, practica y control de las politicas publicas y su
esquema de servicio. Por lo que ésta es considerada desde dos ambitos de
accion: reformadoras interdependientes y acumulativos: el de la modernizacién
administrativa, representado programaticamente por el Promap y a cargo de la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM), y el de la
modernizacion del sistema presupuestario, contemplado por el Programa Nacional
de Financiamiento del Desarrollo (PRONAFIDE) y a cargo de la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico (SHCP) como se muestra en el siguiente esquema
(Introduccion a la Modernizacién en la Administracion Publica Federal):
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| INTRODUCCION A LA MODERNIZACION EN LA A.P.F. |

" |[PrRomAP | TTRONAFIDE |
\ -

/ Programa Nacijonal
de Financiamiento
del Desarrollo

7 T~

MODERNIZACION g 4, MODERNIZACION
ADMINISTRATIVA DEL SISTEMA
PRESUPUESTARIO

Programa de
Modernizacién
Administrativa

Bajo estas consideraciones generales se debe afirmar que el Programa de
Modernizacion Administrativa (PROMAP) tuvo como misién promover e impulsar
cambios fundamentales a través de dos objetivos cenerales que son:

> V"Transformar ala admmlstracnon publica federal en una orgamzamén eficaz,
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Cuatro subprogramas bdsicos que son:

“...- Participacién vy Atencién Ciudadana;

Su objetivo principal es el de lograr la participacion mas activa de la sociedad en
la definicién, ejecucion y evaluacion de las acciones institucionales, para contribuir
a que reciba una atencién eficiente, eficaz, oportuna y satisfactoria por parte de
las instituciones publicas.

- Descentralizacion y Desconcentracion Administrativa:

Fortalecer el Pacto Federal a través de la descentralizacion de funciones y la
desconcentracion de facultades, a efecto de promover el desarrollo regional y la
descentralizacidon econdmica, mejorar los servicios publicos, abatir los costos y
acercar las decisiones al lugar donde se requieran, todo ello para servir mejor a la
poblacién. Ademas, de dotar a las instituciones publicas de la flexibilidad
necesaria para amoldarse con oportunidad a las nuevas reélidades, asi como para
que respondan a objetivos y metas claramente definidos, ademas de promover su
racionalizaciéon permanente con el fin de reducir gastos excesivos en el
mantenimiento del aparato burocratico.

- Medicidn y Evaluacién de la Gestién Publica:

Fortalecer los mecanismos de rendicion de cuentas mediante el desarrollo de
esquemas modernos de medicion y evaluacion del desemperfio y de los resultados
de sistemas integrales de control, que permitan a los administradores publicos
mayor flexibilidad en la operacion y garanticen los principios de probidad,
honestidad y transparencia en el uso de los recursos publicos y lograr que la
poblacién confie en que los recursos plblicos se utilicen con honestidad, eficiencia
y eficacia, que existan mecanismos idoneos para prevenir y detectar acciones de

TESIS CON
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corrupcion, y que las eventuales infracciones por parte de los servidores ptblicos
sean sancionadas adecuada y oportunamente.

- Profesionalizacion y Etica del Servidor Publico:

Contar con un servicio profesional de carrera en la administracion puiblica que
garantice la adecuada seleccion, desarrollo profesional y retiro digno para los
servidores publicos, que contribuya a que en los relevos en la titularidad de las
dependencias y entidades se aproveche la experiencia y los conocimientos del
personal y se dé continuidad al funcionamiento administrativo. Aunque también, el
de impulsar en el servidor publico una nueva cultura que favorezca los valores
éticos de honestidad, eficiencia y dignidad en la prestacion del servicio ptblico, y
fortalezca los principios de probidad y de responsabilidad”®

Para cumplir con estas lineas de accion es pertinente contemplar e instrumentar
los siguientes conceptos delineados en la teoria de la planeacién estratégica del
PROMAP:

Misién: Es la razon de ser de la institucidn, la cual explica su existencia. Es una
declaracion de alto nivel que describe su propdsito fundamental.

Visiéon: Representa el escenario altamente deseado por la dependencia o entidad

que se quisiera alcanzar en un periodo de largo plazo.

Obijetivos Estratégicos: Definen especificamente qué se quiere lograr en funcion
de la misién y vision de la institucion, con base en las necesidades de la poblacién
usuaria, las politicas publicas y el marco normativo correspondiente.

) s‘pAla‘n‘Eaci‘o.nal dg ?’esgnc‘J’l‘lo. SECODAM. Meéxico, !995. TESIS CON’
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Proyecto: Es la expresion del conjunto de estrategias y actividades para cumplir
con los objetivos estratégicos.

Proceso: Es la suma de las acciones que transforman o convierten uno o mas
insumos en resultados que proporcionan un valor a quien usa, aplica o requiere
dichos resultados.

Servicio: Es la expresion final de la actividad publica para dar atencion a los
requerimientos y necesidades de la poblacion usuaria, de acuerdo al ambito de
competencia y facultades de la institucion.

Actividad Institucional: Es la categoria programatica que representa el conjunto
de operaciones y tareas que llevan a cabo las dependencias para dar
cumplimiento a su mision y refleja de manera concreta la produccion de un bien o

la prestacién de un servicio.

Proyecto Institucional: El proyecto institucional es una propuesta especifica de
trabajo con el fin de mejorar la produccion de un bien o la prestacidn de un servicio
de la (s) US(s).

Proyecto de Inversién: Es el proyecto correspondiente a todo lo que emprenda
el sector publico con el objetivo de incrementar sus activos fijos, lo cual aumenta y
mejora el flujo de productos y servicios.

Actividad Institucionat:

» Estan necesariamente ligadas a un producto o servicio final.

» Pueden estar conformados por proyectos institucionales y/o de inversion.
Denominan de manera breve y concreta el quehacer de la dependencia o

Y

entidad.
Corresponden al maximo nivel de agregacién de las funciones y

\4

atribuciones de las unidades administrativas.
Se asocian a una o varias unidades administrativas.

\ %
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2.2 LA CAPACITACION PARA LA CALIDAD

Como se menciona en {a primera parte de este trabajo, la calidad es !a columna
vertebral del proceso de modernizacién para cumplir con los objetivos definidos en
el PROMAP y por lo tanto se requiere de una estructura soporte que apoye y
facilite el proceso de cambio en las dependencias y entidades publicas. Con el fin
de facilitar’ este proceso de cambio, las Unidades de Desarrollo Administrativo,
tienen como mision proporcionar las metodologias y preparar at personal de las
dependencias; para lo cual debe promover, facilitar, orientar y asegurar ias
estrategias del citado proceso de cambio, esto lo realiza el grupo estratégico que
esta integrado por los responsables de cada secretaria, el Oficial Mayor, contralor
interno, coordinador de asesores del secretario y el responsable del area de
planeacion de la secretaria. Con respecto al grupo operativo, éste se ubica en la
mayoria de los casos en la unidad y desarrollo administrativo, aqui su principal
misidn es la de promover y facilitar la aplicacién de las herramientas y
metodologias necesarias para el proceso de cambio.

Para que se cumpla con las estrategias delimitadas, el PROMAP en cada una de
las dependencias del servicio publico debe de clasificar o distribuir los roles y
responsabilidades en el proceso de Modernizacion al secretario, subsecretario y
directores generales, ya que son {os que tienen ta responsabilidad de llevar al
cabo las tareas especificas en cada dependencia. A fin de facilitar este proceso de
cambio, la SECODAM-UDA (Unidad de Desarrollo Administrativo) han disefiado
este proceso metodologico conformado por etapas, mismas que estan apoyadas
por una guia técnica, ademas de proporcionar las metodologias y preparar
facilitadores en las dependencias, con el fin de establecer los lineamientos para la
organizacion de la estructura soporte, que permitirdn al servidor ptblico poner en
practica las citadas metodologias en las [abores que realiza cotidianamente,

e o memme i am o ee tedem e neab
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La capacitacion en las dependencias tiene como objetivo apoyar al Programa de
Modernizacién de la Administracidon Puablica al través del desarrolio y difusién de
técnicas de administracion con el enfoque de la calidad para el trabajo. Para elio
los servidores publicos estan obligados a conocer y establecer la metodologia de
los aspectos fundamentales del PROMAP, tales como los conceptos basicos de
calidad, calidad en el servicio, técnicas de servicio, administracién de proyectos,
liderazgo, trabajo en equipo, pensamiento estadistico, formacion de instructores,
definicion de estandares e indicadores de servicio, difusién de estandares de
servicio, redefinicion de estandares incorporando la voz del cliente, medicion y
evaluacién de avances; asimismo, los relativos al’ pensamiento estratégico,
indicadores estratégicos, administracion comparada, redisefio de proceso, todo
ello con ia misién de propiciar una capacitacion continua procurando mantener la
calidad en el servicio que otorgan, para que los resultados sean Optimos y
redunden en beneficios y mejores expectativas para el cliente.

34
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2.3 ANTECEDENTES EXITOSOS DE PROGRAMAS DE CALIDAD EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA MEXICANA

En el afio de 1996 el gobierno de la Republica instrumenté el Programa de
Modernizacion de la Administracion Publica 1995-2000 (PROMAP), en él se
establecen entre otras estrategias, el marco rector para que las dependencias y
entidades de la administracion plblica participen con proyectos especificos
derivados de este Programa Integral, que busquen otorgar servicios con calidad a

la ciudadania.

Para 1997, por 12 vez . la Secretarla de Economla (SE) obtiene la certificacion
1S0O-8001:1994 por haber"implantado el _S|stema ‘de Calidad Total en la
Delegacion Aguascahentes en b que se reflere al procedlmlento de tramites y
cntada "Delegacién fue la primera en certificar el

asesorias; de. esta form
servicio ptiblico en México. graciés a la cabal instrumentacion de las estrategias y
lineas de accién del multicitado Programa de Modernizacion de la Administracion
Publica (PROMAP).

Mas tarde en enero de 1998 se decide trabajar para promover una cultura en
todas las areas con atencién a! publico, lo que implicé un desafio como lo fue el
certificar inicialmente 54 delegaciones de la SE, de las cuales, 52 de ellas en la
actualidad cuentan con esa certificacion, entre las cuales podemos destacar a la
Oficialia Mayor que promueve el Programa de Calidad Integral, cuyo objetivo es
crear una estructura organizacional y un sistema de la gestion publica enfocado a
administrar la calidad dentro de la dependencia; mismo que debe estar orientando
a satisfacer de manera agil, oportuna y eficiente, a los clientes que le corresponde
atender a través de la instrumentacion de Programas de Capacitacion que
permitan, entre otros aspectos, impulsar el desarrollo integral de los servidores

publicos.

TESIS CON
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: Cdn respecto a las actividades que se realizaron en la Secretaria de Economla

. (SE) se debe destacar la importancia y éxito que tiene la aplicacién de la norma
1SO-9001:1994 cuando se utiliza adecuadamente, pues su uso trasciende en la

. medida en que su aplicacion sea correcta y se tomen en cuenta las

_consideraciones que establece el sistema base pues tiende a optimizar resultados.
De aqui, la iniciativa de promover un robusto Sistema de Calidad o Excelencia
Comercial que se aplique sistematicamente en todas las fases. o etapas del que
hacer cotidiano; se debe sefalar también, que en el éxito de la aplicacion de los
criterios de calidad es relevante la participacion de los funcionarios de manera
decisiva, fundamentalmente en lo relativo a la toma de decisiones.

Asimismo, el Programa de Modernizacién de la Administracion Publica Federal
k (PROMAP) incorpora el concepto basico de calidad como “conformidad con
kqépet:iﬂcaciohes" y hace éuyo el concepto elaborado de calidad por K. Ishikawa,
‘como “cumplimiento con la satisfaccion de los requisitos y expectativas del
-consumidor o usuario™. No puede haber calidad de servicio a menos que exista
un correcto desemperio de los agentes de las organizaciones publicas de acuerdo
con especificaciones claras y precisas de tareas y operaciones, establecidas de
conformidad con los requerimientos y expectativas del ciudadano usuario, cuyo
grado de satisfaccion sobre los servicios recibidos ha de ser reconocido mediante
- actividades permanentes de informacion sobre sus percepciones, preferencias,
quejas y denuncias. Por lo tanto se debe desarrollar una cultura de la medicion,
ya que el tipico de las reformas administrativas del pasado ha sido el tener mucha
agenda y débiles parametros para evaluar su rendimiento e introducir las
correcciones pertinentes. Estas mediciones traen como consecuencia la
necesidad y conveniencia de emprender muchas iniciativas de innovaciéon de ia
-estructura organizacional, de los esquemas de gerencia, de procesos y las
operaciones, de las competencias laborales y las condiciones de trabajo. De esta
" cultura de medicién y evaluacion se desprende congruentemente la cultura de la

? “Puesto que es la sociedad a quien se destinan los bienes y servicios piblicos, deberan establecerse y

medirse Ia calidad de éstos en Funcién de la satisfaccién que hubieren generado en sus usuarios, en su vez de

la percepeion que sobre ellos tienen las propias instituciones™ (Promap). P.38:)
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mejora, pues los resultados del control y la evaluacién que ahora disponen de
datos cuantificados de la gestién gubernamental (estandares e indicadores)
representan juicios mas precisos y confiables para corregir, ajustar e innovar
normatividades, planes, programas, proyectos, estructuras organizacionales,

esquemas de gestion, etc.

Con base en el Programa de Modernizacion de ia .Administracion Publica
(PROMAP) la Planeacion Estratégica define los indicadores que son clasificados
en orden descendiente como: estratégicos, de gestion, de servicio y de proyecto;
los cuales ayudan en los distintos niveles y aspectos al logro de los objetivos que
los indicadores ponen de manifiesto, tales como: Impacto-cobertura-eficiencia-
calidad-alineacion de recursos. Ademas, estos deben ser confiables-

discriminantes-representativos-direccionales y reproducibles.

Indicadores Estratégicos: Son los parametros de medicion del cumplimiento de

los objetivos estratégicos.

Indicadores de Gestion o de Proceso: Son los paréametros de medicion del
cumplimiento de los objetivos o propositos de cada proceso clave con los que

opera la institucion.

Indicadores de Servicio: Son los parametros de medicion del cumplimiento de
los estandares de los atributos relevantes para presentar un servicio de calidad,

asi como de la satisfaccion directa del usuario.

Indicadores de Proyecto: Son los parametros que miden el iogro de los objetivos
del proyecto y permiten identificar la contribucién que el proyecto aportara para el

logro de los objetivos.

TESIS GOV
FALLA DE ORIGEN
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PND

Cumplimiento de

Objetivos Estratégico: PROYECTOS

ontribucién del proyecto al
imicnto de los objetivos

Resultado y operacién de
los procesos clave

OzZmvZmnmy

-Medicién de la calidad en

presentacion de un seryd
Satisfaccion percibi
usuario,

En las organizaciones gubernamentales, para definir y construir sus indicadores
ylo estandares de servicio consideran los lineamientos que defina para tal efecto
el 'Programa de Modernizacion de la Administracién Publica Federal (PROMAP)
mismo  que dlstmgue y conjunta los “atributos” que son las descripciones
cuahtatuvas de Ios serwcnosr y. Ios ‘estandares * son las descripciones cuantitativas

de los serv:cnos por loque se proponen los instrumentos para conocer el grado de
mformaclon y apre acio "elpcludadano usuario tiene sobre los servidores
publicos. Para e de ‘un proceso para la definicibn de estos

|nd|cadores como se. arca en la sigt ente graflca
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Proceso Gene

para su Definicién de Indicadores

ENTRADA ELEMENTOS CRITICOS SALIDA

> 1 Qué cosas deben ocurrir como
resultado para considerar que se ha /."Considerar ¢! impacto,
tenido éxito en ¢l logro del bertura, cficiencia,
objetivo? "+ calidad o satisfaccién y.

» (Qué cosas vitales deben realizar almwcnon de recursos.:
la  dependencia o entidad para \’
lograr los resultados?

De acuerdo con este esquema, se debe mencionar que el uso de los objetivos
_delie ser adecuado, pues de lo contrario se corre el riesgo de cometer fracasos en
el uso de la Norma 1SO-9000; s‘|~vno‘se 'Contémplan los indicadores de manera
adeéuada es decir, cuando en su ap||cac:lon no se contemplan las orientaciones
que deben observar, pues de lo. contrarlo se incurre en tramites burocraticos en
detrimento de la atencién al cliente, como por ejemplo, cuando se anteponen el
costo de su implantacién y certificacién o le dan un esquema idealizado al ISO-
9000, esta es una parte y la otra es que se tiene fracaso cuando especificamente
no todo el personal se involucra en el desarrcllo del sistema y el apoyo de los
mandos superiores es limitada. Otro aspecto a considerar, es que no existe un
esquema de motivacion al personal, situacién que podemos ver de modo muy
frecuente en el gobierno mexicano; como lo es la falta de liderazgo por un lado y

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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por ofro  la inadecuada planeacién del proyecto; a s que conducen a los
f : : ue. al no tener en cuenta
_ estas consideraciones en cualquier ambito de la administracién, sera dificil cumplir

con los requisitos de calidad y en cohsecu'ehcia, no lograr la calidad total, como

se muestra a continuacion:

‘fracasos de la norma. Por lo tanto se puede afirmar,

Madurez

Calidad Total

 Mejora Continua

ISO 9004

Tiempo

En el siguiente diagrama se observa la importancia de cumplir con la relacién
entre los conceptos para su instrumentacion de acuerdo a lo establecido por la
Norma 1S0O-9000. '
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RELATIONSHIPS BETWEEN CONCEPTS

TANAGEMENT SISTEM J

e

QUALITY POLICY 1

P A

s | QUALITY o_BJE'nvEI
/.‘ 'I./
et
.
L
'.
| ; i
v T vy
QUALITY CUALITY QUALITY QUALITY
PLANNING  CONTROL ASSURANCE IMPROVEMENT™

1° Foro Mundiat de Ia Calidad, I LAZ, 2000. Veracruz, Ver.
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2.4 TRABAJO DE CAMPO

Para desarrollar este capitulo, es nuestro interés estudiar y conocer el caso de la
Secretaria de Economia (SE) que es una dependencia del poder ejecutivo federal,
que tiene entre otros objetivos, la promocién de las exportaciones y la difusién a
nIveI‘Internacional de la excelencia y competitividad de la oferta exportable
: f‘:mex1cana Io cual obiliga al sector a mejorar y apoyar continuamente a las

b orgamzamones que se distinguen por su esfuerzo, creatividad y constancia en el

: ,j:'émblto gubernamental que le corresponde. Ademas, el nuevo marco organizativo

: ‘,"for_‘tale‘ce la promocion de la competitividad y de la modernizacion empresarial a
“fin de alcanzar niveles internacionales de competencia lo cual permite fomentar el
desarrollo integral de la micro, pequefia y mediana empresa al través del disefio y
dentro de los programas que estimulen la productividad, la exportaciones y la
generacnén de empleos. Asimismo, permite desarrollar una estrategia general y
lineamientos especlﬁcos. que ayudan a fomentar la actividad industrial
promoviendo la inversién nacional y extranjera a fin de atraer recursos y nuevas
‘tecnologias, pero todo ello debe realizarse con estricto apego a lo dispuesto por la
¢ Ley Organica de la Administracion Publica Federal en el articulo 34 donde se
“‘encuentran los lineamientos que tiene que seguir dicha Secretaria (ver Anexo i1).

- "Por lo tanto, la Secretaria de Economlia (SE) se encarga de “negociar las reglas
que norman los flujos internacionales de comercio de bienes, servicios e inversion,
promueve y da aseguramiento a los Tratados de Libre Comercio negociados,
ademas de negociar la apertura de nuevos mercados para los productos

mexicanos"!!. (ver Anexo IMl).
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MISION
Promover la competitividad y eficiencia de las empresas en lo individual y del pais
en su conjunto para fomentar el crecimiento econdémico sostenido y estable, y con

ello, generar mas y mejores empleos en una economia globalizada. Asi como
también, hacer cumplir los derechos de los consumidores.

VISION

Ser una institucién de excelencia con efectividad similar o superior a la de los
mercados, organismos promotores del comercio en diferentes ambitos, no sdio a
nivel nacional, sino también internacional. '

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Programa de Politica Industrial y Comercio Exterior

o Crear condiciones de rentabilidad elevada y permanente en la
exportacion directa, indirecta y ampliar y fortalecer el acceso de los
productos nacionales a los mercados de exportacion.

o Fomentar el desarrollo de un mercado interno y la sustitucion eficiente
de importaciones, como sustento de la insercién de la industria nacional

en la economia internacional.

o Crear mecanismos que aceleren el desarrollo de agrupamientos
industriales, lo mismo regionales que sectoriales, de alta competitividad
internacional y fomentar la creciente integracion a los mismos de
empresas micro, pequefia y medianas.
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Programa de Comercio interior, Abasto v Proteccién al Consumidor

a Promover la competitividad de las empresas mayoristas y detallistas,
especialmente en las de menor tamafio.

o Fomentar la cultura de informacién al consumidor y garantizar la
defensa de sus derechos.

o Incrementar la eficiencia del sistema de comercializacién de bienes y
servicios.

La Secretarla de VEvc'orip r

.en. la norma ISO-8000 establece los siguientes
'Imeamlentos para inte la gIobahzacnén y son: genérico {(marca el camino),

aplicable (amphamente defne (Io bésuco) identifica la norma (varia entre paises)

La cual sekc':brioce dela sigunente‘ manera:

En México: NMX-CC-XXX (serie)
ANSI/ISO/ASQC 9000 (serie)
En EUA

" En Europa: En 1SO-9000

Db oo, .

Los objetivos de la norma ISO-9001:1994, en la Secretaria de Economia (SE) son:
promover la estructura, armonizar los estandares, asegurar la confianza,
complementar las especificaciones técnicas, leyes y normatividad oficiales
aplicables, satisfacer continuamente las especificaciones y expectativas del
cliente. Por lo tanto, como podemos ver en el (Anexo VI), los cambios que tuvo la
Secretaria de Economia (SE) fueron de gran trascendencia, porque en sus 52
Delegaciones fue posible cumplir con ios requisitos de la Norma 1SO-9001:1994 y
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como resullado de esias zcclones fue ppsirblg obtener; |a:Certificacion de la citada -
Norma 1S0-9001:185+. L o

Las tres normas que s observan en el cuadro siguiente tienen relacion entré si,
pero cada uno ‘ienen difereantes requerimientos, pero lo importante de ellas, es
que las ires siguan L mizmo fin que es lograr la eficiencia y eficacia durante todo
el procedimiento para iograr la Calidad Total.

Relacién entre las Normas 1SQ-9000:1994

"EJEMPLAR UNICO

20
Requerimientos

Requerimientos

PRgl]DSlf(]:%?ON A B Requerimientos
INTALAGION - 1 PRODUCCION Y
piu H INSTALACION

SERV ch10 : SERVICIO H INTALACION

SERVICIO

Para la certificacion e Iz, mencionada dependencia, el pasado 31 de mayo de
1999, durante un cvanto oresidido por el Lic, Arsenio Farell, ex-titular de la
Secrctarla de la “onlrulatia y Desarrollo Administrative (SECODAM), se le
otorgaron a la Jeciauria e Economia (SE) las certificaciones 1ISO 9001 e 1SO
9002:1994 en 1econocimicito a la calidad de sus procesos en la prestacién de
servicios al publico. La Secretaria de Economia (SE) recibidé la norma ISO-
9002:1994 por los Sistem:s do Aseguramiento de la Calidad implantados en sus

s TESIS CON
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50 Representaciones Federales y la certificacion ISO 9001:1994 por el Sistema de
Aseguramiento del Procedimiento de Investigaciones en materia de practicas
desleales de comercio internacional implantado en la Unidad de Practicas
Comerciales Intemacionales.

Como resultado de estas acciones, obtuvo un total de 52 certificados ISO-
9002:1994 y los beneficios para el usuario son: certidumbre, no discrecionalidad,
actitud deseable de servicio, ademas de una cultura de la calidad que promueve
en la Secretaria de Economia (SE) una actitud responsable dei servidor publico.
La Certificacion 1ISO-8002:1994 de esta dependencia, es un logro sin precedente
en el mundo, ya que es la primera institucion en certificar el procedimiento de
investigacion de practicas desleales de comercio internacional. :

"La i.mpléntac_iér'\‘ dé‘sis‘:térhr‘:_!s‘ de aseguramiento de la calidad le ha pe'rrhitidé ala
*“Secretarla de Economia (SE):

o Privilegiar la atencién a las necesidades del cliente.
o 'Establecer un compromiso explicito con el publico (tiempo de respuesta)

.-@ . Contar. . con una herramienta para satisfacer graduaimente las
necesidades cambiantes del cliente (mejora continua)

a Eliminarla discrecionalidad en la prestacion de ios servicios.

Lo anterior ha contribuido a elevar la competitividad en las empresas; a lograr un
rabajo especial en la mejora de las oficinas, promover un orden organizacional y
aumentar la productividad laboral; es decir, se ha conseguido un mejor ambiente
laboral en la dependencia, lo que lleva no sélo a impulsar la revisién de
programas, sino que fundamentalmente a lograr metas organizacionales
planteadas en los compromisos de la agenda laboral. La Certificacion I1SO-
9002:1994, ha sido resultado de la participacion _ entusi los
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empleados, ratificando que el objetivo de transformar a la administraciéon pablica
en una organizacion eficiente, honesta y con.una actitud de servicio, iguaimente
para los empleados de la Secretaria de Economia (SE), significa una mistica de

trabajo.

Con base en estos antecedentes se debe mencionar que las oficinas que ya han
sido certificadas en los ultimos afios son:

ISO 9001:
o Unidad de Practicas Comerciales Internacionales.
1SO 9002:
o Direccion General de Servicios al Comercio Exterior.
o. >5‘Q,Reéré’s,envtéciones Federales en el pals.
u’ b‘ Cbnééjo de Recursos Minerales, Centro Experiméntal Tecamachalco.
mv 7 bireccién General de Normas.
o Direccidon General de Programacion Organizacion y Presupuesto.

o Direccion General de Informatica.

Las areas que estan en proceso de certificacion son:

a Subsecretaria de Normatividad y Servicios a la Industria y al Comercio

Exterior.

o Direcgién Geh I'de_ Registro Mercantil y Correduria.

o - Direccién General de Industrias.

‘a Dirépéién General de Asuntos Juridicos.
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Finalmente, es importante sefialar que para reconocer la calidad en la citada
dependencia se organizé un evento el dia 31 de mayo de 1999, en el que la
Secretaria de Economia (SE) hizo publica la obtencién de la certificacion 1SO-
9001 y 9002:1994 en las Representaciones Federales y dos Direcciones
Generales, el Ex-Secretario Dr. Herminio Blanco, manifestd su interés por
promover el desarrollo de la cultura de la calidad a través de'la instrumentacion del
Reconocimiento a.la Calidad, el cual tiene como objetivos: fomentar la
implementacién de sistemas de operacién que privilegien el satisfacer las
necesidades de los usuarios, evaluar el grado de avance en los sistemas de
calidad orientados a una adecuada documentacién de las actividades y la
medicion de resultados; asi como reconocer las mejores practicas asociadas a los
procesos de la calidad., A través del reconocimiento a la Calidad la Secretaria de
Economia (SE), pretende confirmar las mejores practicas y mostrarlas como
modelos a seguir para la administracion publica, con el propésito de promover e
impulsar una cultura de la calidad, mejora continua y modernizacién administrativa

en la Secretaria.

Tal estrategia de reconocimiento, representa un avance al comprometer la
participacion de.unidades . administrativas, impulsar.la cultura de la calidad y
evaluacion en la gestion, dar visibilidad y reconocimiento publico a ias metas
alcanzadas y estimular la entusiasta participacion de los servidores publicos. Por
lo tanto, se puede decir gue no se participa s6lo para ganar, sino especialmente
para aprender, mejorar y asi abrir un espacio amplio y sistematico de intercambio
de experiencias que seguramente redundara en grandes beneficios en el contexto
de la administracion publica federal en lo relativo a la aplicacion de nuevos
esquemas de modernizacion como lo es la calidad para el trabajo, tema que hoy

nos ocupa.
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“PROPUESTAS PARA MEJORAR EL
RENDIMIENTO, CALIDAD Y EFICIENCIA DE LA ;
GESTION PUBLICA MEXICANA”
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CAPITULO 3

3.- PROPUESTAS PARA MEJORAR EL RENDIMIENTO, CALIDAD Y
EFICIENCIA DE LA GESTION PUBLICA MEXICANA

3.1 CAPACITACION

La capacitacién, como hemos venido mencionando alo largo de este trabajo
constituye la columna vertebral de la calidad para lograr el éxito, pero el
entrenamiento y la preparacion muchas veces son pocos efectivos, por ello es
necesario.preparar. m’etodyglcbgias adecuadas que permitan la correcta preparacién

: de los empléadoéi considerando desde luego, tanto sus capacidades como las
S v-qai_lfa'gt:erls.ticasV del trébajo que viene realizando con el fin de otorgar un servicio de
_ééyl‘i.dvéd'. La banicipacién de todos los empleados es fundamental, desde los
mandos medios y superiores, que trabajadores cualquiera que sea su rango, tanto

de: base como de confianza, va a permitir que la ejecucion de todas las

Vherrarmientas que se utilizan sea de manera correcta y oportuna. En
consecuencia, la capacitacién se considera la toma de conciencia y juega un
papel primordial en la competencia laboral, por lo tanto, la dinamica actual tiene
- ‘como prioridad la capacitacion continua en el ambito laboral.

En México, es indispensable que el aprendizaje sea continuo; dado que la
Administracion de Calidad Total' (Total Quality Management), actualmente es
requisito para muchas empresas y es el modelo a seguir para que sea
implantando en la administracion publica porgue es invariablemente un proceso
para el continuo mejoramiento e innovacién, pero esas dos cosas dependen
mucho de la voluntad, formacion y preparacion tanto de los mandos superiores,
medios como de los empleados, pues solo de este modo esos conocimientos e
informacién pueden arrojar resultados deseables esperados. Por lo tanto, en el

p‘re’supuesto de cualquier entidad, dependencia o empresa se debe
ar un rubro en materia de capacitacion y de acuerdo a los montos que se
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pueden aplicar para la formacion del personal, estos ascienden del 5% al 7%, en
el grupo de remuneraciones personales o pagos al personal.

Los empleados aprenden cuales son los instrumentos disponibles y cuando
usarlos, pero muy pocas veces obtienen la suficiente practica en el uso de estas
herramientas, ya que ha menudo tampoco se les da el adecuado entrenamiento
que les pérmita aplicarlas correctamente para solucionar los problemas que
surgen en sus ambitos de trabajo, para ello necesitan el tiempo necesario y la
posibilidad de adquirir esa experiencia. En el ambito de {a administracion publica,
cada dependencia debera identificar las necesidades de capacitacion. Asi como a
quien van dirigidos, ya que es en la etapa de diagndstico donde se identifican tas
carencias y deficiencias del personal que no esta realizando su trabajo
adecuadamente. Esta etapa es fundamental pues al detectar las limitaciones en
materia de capacitacién, se deben instrumentar programas adecuados para la
preparacion de los empleados que posteriormente se vea un resultado

significativo en el servicio al cliente.

Con base en estas consideraciones, se debe mencionar que de acuerdo a cada
dependencia los seminarios, cursos, y talleres deben ser adaptados a las
condiciones laborales, ya que en cada una se deben. introducir de manera
adecuada {a metodologia, filosofia, practicas y herramientas la Administracion de
Calidad Total (Total Quality Management). En esta dinamica la participacién de
equipo de trabajo es decisivo, por un lado, los directores y subdirectores deben
establecer estrategias sobre cémo y cuando iniciar y por otro lado, los
subordinados deben de tener disposicién y empefio para prepararse y asi poder
integrarse a la competencia. Sin embargo, a menudo se presenta el problema de
los recursos limitados por lo que muchas empresas y dependencias procuran
incorporar todo en un mismo curso de ocho horas, en esos cursos los empleados
no siempre pueden llegar a comprender debidamente los conceptos, por ello, es
conveniente considerar que un curso se realice en cuarenta horas minimo el
primer afio, éste se puede impartir de la siguiente manera: entre 8 y 12 horas los

50



Aplicacion de la‘No'rma 1S0-8000 en la Adr i6n Pablica Mexi

conceptos de calidad;, 16 y 24 horés.' he’rfamientas de calidad y 4 y 16 horas,
temas especiales, aunque siempre éé importante ampliarlo para lograr un
entendimiento mas claro por parte de los'empleados y en consecuencia poner en
practica los conocimientos adquiridos. Aunque en el primer afio es recomendable
ﬂifﬁpﬁrﬁr cursos de liderazgo de 24 a 35 horas, que esté debidamente enfocado y
d"ylynfig'ido para los directivos y geréntes y en los afos siguientes se requeriran
ctjrsbs de preparacién complementaria de entre 16 y 32 horas dado el caso y el
téma especifico, pero como ya se menciond, estos cursos no deben de dejar de
impartirse periédicamente a fin de promover la productividad y el desarrollo de los
empleados, lo que redundara en grandes beneficios para las dependencias y los

retos que estas enfrentan.

Es importante sefialar que aun en estos tiempos se tiene una faisa idea acerca de

lo costoso que resultan los cursos de capacitacion, ya que son el punto toral y
soporte .fundamental para alcanzar el éxito de la calidad. Sin embargo, es
' necesério que la capacitacién cuente con las metodologias adecuadas, asi como
on Vrv_lo's conocimientos y técnicas actualizadas que aponén nuevas herramientas
‘y'que en la imparticion de los citados cursos esté siempre presente el concepto de
" calidad y asi los subordinados deberan ejecutar sus fabores con base en los
conocimientos adquiridos. Por otra parte, se debe sefalar que la capacitacion
implica siempre la competencia laboral ademas de poseer una conciencia clara de
la relevancia que tiene ésta en este mundo de constantes cambios.

Por lo tanto, es necesario que en México se impulsen programas continuos de
capacitacion para estar a la vanguardia en la tecnologia; ya que la Administracion
de Calidad Total (Total Quality Management), es requisito indispensable en las
empresas de nuestro pais. Esto lo reafirma el Doctor Omar Guerrero en una de
jsus'exposiciones al comentar que "Administrar es prever, organizar, mandar,
coordlnar y controlar, de modo que estos elementos constituyen la configuracion

- pnm'gu ma de la Administracion para cumplir con el trabajo de direccion de la
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empresa” ‘2. Asimismo, este concepto esta siendo aplicado en la administracion
publica pues sélo de este modo es posible promover la mejora continua en los
trabajadores al servicio del Estado. Por lo que es pertinente proponer que al
concluir un curso simultaneamente se esté planteando el siguiente, siempre con
expectativas de cambio y progreso en beneficio de la organizacién; como por
ejemplo: hacer estudios con la misidén de promover nuevas formas para medir ia

satisfaccion del cliente.

Bajo estos criterios y con respecto a los requisitos que exige la Norma ISO-
9001:1994 e 1S0O-9001:2000, es necesario que la capacitacion establezca y
mantenga procedimientos adecuados para hacer que sus empleados en cada
nivel y funcion de sus actividades consideren:

a) La importancia de cumplir con la politica, los procedimientos y requisitos
del sistema de gestién de cada dependencia.

b) Los impactos significativos, reales o potenciales, derivados de sus
actividades laborales y los beneficios surgidos de una mejora en su

desempefio personal.

c) Sus roles y responsabilidades para lograr el cumplimiento con la politica,
los procedimientos y los requisitos del sistema de gestion que requiera la
dependencia, incluyendo los requisitos para la preparacion y las respuestas

ante emergencias.

'* Omar Guerrero, *Management Pliblico, Un Concepto Elusive”, Versién resumida para exposicion, México
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d) Las consecuencias potenciales de los procedimientos operativos
especificados. Para llevar a cabo todo lo anterior, el personal que realice
las tareas que puedan causar impactos significativos sera competente, de
acuerdo sobre las bases de educacion, formacion, habilidades y/o

experiencias apropiadas.

Las normas del Sistema de Calidad 1S0O-9001:1994, tiene como requisito el punto
4.18 que corresponde a capacitacion; su objetivo es analizar, interpretar y aplicar
el citado requisito, pues la capacitacion es la columna vertebral en el desarrollo,
implantacion y certificacién de sistema de calidad. “Las normas describen lo que
es buena practica, pero no dicen como deben ser operados los procedimientos y
controles”, para ello el proveedor' debe establecer y mantener procedimientos
documentados con el fn de: identificar las necesidades de capacitacién que se le
debe bnndar a todo eI personal que ejecuta actividades que afectan la calidad.
.Para cumplir con este objetlvo el personal que ejecuta las tareas asignadas de
ymanera especlﬂca debe. con base en su educacion, capacutacnon o experiencia

: vsegun sea —el: caso llevar registros apropiados relativos a la capacitacion con
respecto al requisito (4.16). Es decir, en la norma de CONTROL DE REGISTROS
DE CALIDAD .es fundamental contar con las evidencias objetivas (registros) pues
?; sélo de esta manera es posible asegurar que se ha logrado la calidad requerida.

E! propésito del requisito de capacitacion que contempla el punto 4.18 dentro de la
norma es que todas las personas deben estar permanentemente capacitados para
el desemperio eficiente de su funcién, para lograrlo cada persona debe definir el
perfil de sus actos, lo que va a permitir identificar las necesidades de capacitacién
y entrenamiento a través de la evaluacion periddica del rendimiento del personal,
de sus movimientos en la empresa ¢ dependencia (admisién, transferencia,
promocion, etc.), establecer, ejecutar y evaluar la efectividad de la capacitacién y
el entrenamiento y por ultimo calificar o certificar al personal en determinadas

. TESIS COP
’ FALLA DE_ORIGEN|




b aaar Aplléécléh 9000 :é.n la Administracién Publica Mexicana

PREVENTIVA

deseada, que es p de

2) En la meta ;\'/am,o'
implantado con efi

- 3)_El obstéculo pued

'g"

y evitar
lidad deflnlda o duplicacién de las mismas.

: puntos dei.nlremos ‘quienes tienen las responsab ,dades sobre los “que's’
‘que existan actwndades sin responsal

Para cumplir. cabalmente or =fin e"tlenen que definir organogramas y
difundirlos; realizar la descrlpmén de Ios puestos de manera detallada y que sirvan

en la definicién de crlterlos para la seleccidn, evaluacion, entrenamiento y difusion
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[ ! atriz, es demr
a norma' con las funciones departamentales Es
importante senalar que: Ios recursos son fundamentales “asf como el suficiente
personal capacitado d|spon|ble y recursos materiales y financieros, ademas de
contar con personal diéponible que sea independiente de las personas que

sobre actividades especfcas de

relacionar: los cnterlos d

ejecutan las aclividades verificadas. Para lograr esta mision se debe seleccionar y
capacitar al personal, asl como definir la responsabilidad y autoridad del personal
verificado. En el desarrolio del sistema de calidad se tiene la falsa creencia por la
unidad responsable que basta con desarrollar un especialista en [SO-9000, o bien
contratar un experto en 1ISO-9000 quien tedricamente sera el responsable del
Programa Integral de Calidad.

Capacndades, Hablhdades ;
'ptltudes Actltudes)

CRECIlVIlENTO
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DIAGRAMA DE DESARROLLO

Eajo estas consideraciones generales podemos afirmar que para i.nplaniz ios
requisitos de - caiitlad, la ofgér{izacién requiere de uno o varios grupos
especialistas de 1SO-9000 y que Ia capacntacrén de estos debe ser permanente al
igual que el resto del personal ‘de- la organnzacnon por lo que d2ben precisarse

detalladamente los mecanlsmos que n ;

»permitan identificar las necesidades de

capacitacion y que éstas sean cublertas mc‘dlante Ia -asignacién de recursos por la
unidad responsable y poster;ormente mqm;o_re‘ado,s para verificar su efectividad.

En el proceso de-la implantaci uisﬂo' convertldo en lineamiento y

procedimiento internos,. no: adecuadamente no existen
problemas, sin embar‘go‘ ones por, "ura inadecuada

interpretacién de este nuzacmnes sélo cuentan con

procedlmlentos que ,éstable n étodosV de capacntacnon no asi con
fique |

problemas . que.., se presenta

procedimiento que ldentn ne e's‘lqd‘ad..de capacntaclon, esto aunado a los
n'la; CERTIFICACION, como es la falta de

2n’ Ias necesndades de capacitacion, ccnvirtiéndose

procedlm|entos que ‘establ

esto en una no- conformlqad, ltlca para los que realizan las auditorias.
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Etapas del Programa de Capacitacion y Entrenamiento establecido por.la
Gerencia de Calidad:

f e —l_——’_

De acuerdo con este esquema nos podemos dar cuenta de que existen etapas
para la capacitacion; la primera es de entrenamiento general, es decir donde se

debe capacnar a todo el personal en general desde los mandos superiores hasta
s los’ mandos medios y trabajadores esto debe ser de acuerdo a Ia mlslén y V|5|6n
‘de la institucion y al drea en la cual se encuentran Iahorand ) po@t -mrmente an

la segunda etapa (entrenamiento especmco)"' Zocali ersonal que
desemperia actividades especificas, tenuendo ‘en su: \forfnaméh.
entrenamiento, experiencia, entre ofros. Los responsables dela evaluacuon y
calificacién del personal como asi también’ de Ids requ1sntos que se ‘deben
especificar, por lo anterior se documenta todo lo requerudo a':la capacntacuon Para

poder lograr una buena capacitacion debemos consnderar Ios siguientes puntos:

El conflicto se considera Util y posmvo ’ .
Los integrantes pueden poner en cuestlon Ia opinién de los otros sin
descalificarlos.
El conflicto se const|tuye en motor en desaffo . !
Se cuestionan. las - ma‘las_solucnones para asi{ destruir la ‘ilusion de
uniformidad. c :

a Se produce un proceso de estimulo mdltiple en un contexto de respeto y
motivacion.

THSIS CON
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3.2.- PROFESIONALIZACION Y SERVICIO CIVIL

La plataforma del gobierno de Ernesto Zedillo Ponce. dé:LLéén. contemplaba en el
Programa de Modernizacion Administracion Pabl'ica Federal, 1995-2000
(PROMAP) el cual presenta planteamientos propoSltivos’ para orientar el sentido y
las directrices principales del cambio: por lo tanto, se inscribe en el contexto del
Plan Nacional de Desarrollo 1895-2000 (PND) y se sustenta en los articulos 22,
26, 27,28 y 29 de la Ley de Planeacion (ver Anexo IV). Asimismo, el Programa de
Modernizacién de la Administracion Publica (PROMAP) tiene como objetivo
principal que la Administracion Publica sea accesible, moderna y eficiente ya que
es una demanda sentida de la poblacion.

Por lo tanto, con estricto apego a los citados objetivos generales este Programa
agrupa sus actividades en torno a los siguientes cuatro subprogramas, que son:

Péhicipacién y Atencién Ciudadana.
-Descentralizacién y/o Desconcentracion Administratilla.
" Medicién y Evaluacion de la Gestion Publica.
Dignificacion, Profesionalizacion y Etica del Servidor Publico.

0 oool

Para el estudio que aqui se presenta, vamos a analizar unicamente el cuarto
subprograma que se refiere a profesionalizaciéon y servicio civil, mismo que es de
gran importancia en la implementacion del programa de calidad total, este
subprograma buscaba el mejoramiento continuo del desarrollo de personal vy la
lucha anticorrupcion; por lo que esta propuesta pretende impulsar una auténtica
cultura de servicio que tenga como principio la superacion y reconocimiento del
individuo; ademas de promover las acciones que motiven la superacion y
bienestar del personal de las entidades y dependencias. Asimismo, existe la
previsién, los mecanismos Y la voluntad de proceder con la mayor energia para
sancionar las conductas indebidas de la propia imagen del servidor publico.
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Dentro del Programa de Modernizacion de Ira‘ vAdm'lnistracién Publica Federal
(PROMAP) Profesionalizar el servicio publico tiene una prioridad esencial, ya que
no puede concebirse el desarrollo administrativo sin el desarrollo de quienes lo
llevan a cabo. Por lo tanto, la Profesionalizaciéon contempla tanto los procesos
especificos de cada dependencia y entidad tanto de tipo administrativo, como de
regulacién y/o control en todo el ambito gubernamental, pues necesariamente
debera ser integral para efectos de su aplicacién en el ciclo de inicio-desarrollo~
conclusién de la carrera del servidor publico. Por lo que contar con un servicio
profesional de carrera dentro de la administracién publica debera garantizar la
adecuada seleccion, desarrollo profesional y retiro digno para los servidores
publicos que contribuya a que en los relevos en la titularidad de las dependencias
y entidades se pueda’ aprovechar la experiencia y al mismo tiempo los
: éuél dé una continuidad- al funcnonamlento

conocimientos  del personal
administrativo. Para- el Iogro, de estos objetlvos es importante |mpu|sar en el
servidor publico una nueva cultura la cual pueda favorecer los valores éticos, de
honestidad, eficiencia y dxgmdad en la presentacmn del serwdor publico y que esto

fortalezca su responsabilidad.

Para cumplir con esta mision, cada dependencia o entidad debe llevar a cabo
lineas de accion para obtener resultados 6ptimos como por ejemplo:

" Sistemas de 'seleccion
Actualizacién de conocimientos y habilidades
Sistema integral de desarrolio de recursos humanos
Establecimiento de mejores perspectivas de desarrollo

000 oo

Fortalecimiento de los valores civicos y éticos en el servicio publico y por
ultimo la efectividad de la funcion de investigacion y
a Funcionamiento de responsabilidades

Todo lo anterior como lo establece el articulo 47 de la Ley Federal de
Responsabilidades de los Servidores Publicos (ver Anexo V).
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Con respecto a la Secretaria de Economia (SE) y contemplando la importancia
qué tiené la ‘aplicacién del Programa de Modermizacién Administrativa (PROMAP)

‘,J,es'cyl'stlores, Oficial Mayor de dicha dependencia en un articulo publicado en la

- révisia Contacto dice que: "El servicio civil de carrera requiere perfiles de puesto y

de due todo mundo tenga capacitacién en el afio, tanto de las habilidades como de
la técnica que el puesto exige. También por primera vez la Secretaria esta
realizando ~ evaluacién individual del trabajador a través de un Programa
Institucional de Calidad"'3, en el marco de este Programa Institucional de Calidad,
tiene como relevancia que dentro de dicha secretaria a mediados del afio pasado
todas y cada una de sus delegaciones y subdelegaciones en el pais y en
extranjero, asi como otras oficinas ya han sido certificadas en la norma I1SO-9000,
en sus dos versiones 1994 y 2000, como mencicnamos en el capitulo anterior;
cuyo’ objetivo sustancial es tener estandarizados todos y cada uno de sus
»procedimientos con el enfoque de modernizacion, desregulacién y la garantia en la
prestaciéh de sus servicios.

La Secretaria de Contraloria y Desarrolio Administrativo‘ (SECODAM) como la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico (SHCP), son los érganos administrativos
encargados de establecer y vigilar el desarrollo del sistema de evaluacion del
desempefio de los servidores publicos, ello conjuntamente con la Unidad de
Desarrollo Administrativo (UDA) de cada dependencia y/o entidad, a fin de que el
mismo sea observado y aplicado por las propias dependencias y entidades de la
administracion publica federal (APF). Las secretarias de referencia establecen una
estrecha relacién con el sector académico y con la Federacion de Sindicatos de
Trabajadores al Servicio del Estado (FSTSE), para que conjuntamente definan las
estrategias a seguir para impulsar el servicio profesional de carrera, asi como el
desarrollo integral de todo el personal federal. Para llevar a cabo estas acciones
cada una de las dependencias y/o entidades sera objeto de una evaluacién anual
para decidir las actividades correspondientes con base en sus resultados. Es

'* Alejandro Cortés Coronado “Calidad en la Administracién Publica”, Revista Contacto de Unién
Empresarial, México, Ao 2000. No. 114,
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importante mencionar que los mecanismos de evaluacién seran difundidos
oportunamente en cada una de las unidades administrativas.

3.3.- REINGENIERIA Y PLANEACION ESTRATEGICA

La reingenieria es una valiosa herramienta de apoyo para las actividades
administrativas tanto en el ambito publico como privado. Por lo tanto, Cuando
hablamos de calidad se debe reconocer que esa herramienta es un soporte
fundamental en la busqueda de |la Calidad Total.

Para entender el concepto de reingenieria, se puede citar la definicion de
Omachonu, en su libro; “Principios de la Calidad Total", quien nos habla de la
importancia de las tres “R", Repensar, Redisefiar y Reinstrumentar"’, ya que la
existencia de cada uno de estos conceptos es necesario en cada organizacion,
con el fin de promover actividades de cambio, interés ' y participaciéon de los

empleados de cada dependencia y/o entidad.

Repensar (es parte del proceso de mejoramiento dentro de los objetivos de cada
organizacion con el fin de determinar en qué medida se puede incorporar el
‘Tenovado compromiso y asi obtener la satisfaccion del cliente)

Rediseriar (esta fase de la reingenieria es la que requiere de un analisis en ia que
la organizacion elabora sus productos o servicios; es decir, esta etapa se encarga
de ver como estan estructurados los trabajos, quién realiza cada una de las tareas
y cudles son los resultados de cada uno de los procedimientos).

¥ Omachonu, Vicent K.y Ross, Joel E., “Principios de la Calidad Total®, México, Editorial DIANA, 1995,
Pags.302, 303.
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Reinstrumentar (es otra fase del proceso de reingenieria el cual se encarga de
una cuidadosa evaluacion del uso actual de las tecnologias avanzadas, nos
referimos a los sistemas electrénicos de procesamiento de datos y textos; con el
fin de detectar las oportunidades de cambio lo cual permita mejorar la calidad del
servicio y dar una mayor satisfaccion al cliente). Por lo tanto, la reingenieria
administrativa tiene como finalidad obtener:

Utilidades, tecnblogla. mantenimiento, financiamiento,

o Eficiencia y eficacia en la entrega del producto y/o servicio, sin
comprometer su calidad, esto se logra gracias a la adecuada utilizacién de
los materiales, mano de obra y equipo.

Asimismo, la reingenieria debe identificar los requerimientos del cliente, ello exige
que dentro de cada una de las dependencia y/o entidades las decisiones deberan

“estar en el lugar que corresponde por lo que se requiere que cada gerente

- promueva en su organizacion una direccién estratégica y clara, asi como
demostrar un compromiso permanente con ella misma, comunicarse
adecuadamente con el personal administrativo en cualquier situacién y alentar su
participacion empezando por ellos mismos, experimentar nuevas ideas, conceptos
y recompensar al personal no sélo por los resuftados obtenidos sino también por
los esfuerzos realizados para lograr el cambio positivo y desechar las expectativas
de obtener beneficios en forma rapida, pues io mejor es no obtener resultados
inmediatos, por lo que se debe tener mas atencion a las causas y menos a las
actividades, esto crea una mentalidad favorable al valor agregado y al mismo
tiempo esto tiende a reducir actividades cuya utilidad es poca dentro de la
organizacién, evitar crear riesgos de cambio todo esto dirigido en esfuerzos que
reditien un beneficio claro a largo plazo y por ultimo hacer énfasis en la creacién
de un medio ambiente apropiado para que el grupo logre un desempefio excelente
y al mismo tiempo su propia superacion dentro y fuera del ambito laboral.
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Todo ello nos llevard a elevados atributos de liderazgo por parte del personal
administrativo, ya que fortalecera la unidad dentro de! area de trabajo de aito

rendimiento y a su vez de calidad.

En lo relativo a la Planeacion Estratégica, ésta debe entenderse como el proceso
donde se recogen las necesidades de calidad y servicios de los clientes y las
comunica a toda la organizacion y a sus proveedores: esto requiere de un ciclo
que en primer término recopila los datos, en segundo establece las metas, por
medio de equipos de transfuncionales de planificacion estratégica a largo plazo y
en tercer lugar todos los departamentos desarrollan planes de accion detallados
para la implantacion de esas metas. Pero principalmente la Planeacion
Estratégica se basa en datos para el establecimiento de metas y desarrollo de
planes enfocados al liderazgo de calidad. Por lo tanto, el ser lider es una gran
responsabilidad ya que ellos son los que establecen la unidad y el proposito de la
organizacion. Ademas, deben crear un ambiente propicio para que el personal se
involucre adecuadamente y se cumplan asi los objetivos de la organizacion.

Para crear una planeacién estratégica a largo plazo, el primer paso es considerar
que se empieza con equipos de trabajo reducidos entre dos y tres personas, las
cuales son las encargadas de investigar las areas de enfoque asignadas, cada
uno de ellos prepara un informe en el cual describen los aspectos que han
revisado o examinado, de modo que podran medir tos progresos, dichos informes
se someteran a reuniones de planificacion, en la que estan involucrados los
gerentes, todos los empleados exentos y los representantes de la fuerza de
trabajo, en estas reuniones se redacta un documento en el cual se encuentran las
presentaciones y discusiones, esta informacion es importante para involucrar al
resto de la fuerza de trabajo en el citado proceso, pues éste es de largo alcance
y se cambia a un enfoque para atender la planificacion a corto plazo, aungue
también es recomendable que en el plan lo compartan con sus clientes y
proveedores mas importantes para que ellos participen con comentarios sobre la
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instrumentacion y asi poder hacer estadisticas de los beneficios de su aplicacién y
asl las metas se puedan medir para un mejor desenvolvimiento de la organizacion.

Aunqu’e dentro de estos planes de accién a corto plazo se convierten en planes
'f'nanc1eros. Pues en éste se detallan los presupuestos y se definen los recursos
' necesarlos de mano de obra y de capital, por las unidades responsables, para asi
tific car los objetivos del plan. Estos objetivos deben ser revisados por lo menos
vez,._al mes por la alta gerencia, con el fin de observar el grado en que ha
v aj\‘/:a’nzrado‘y cada éxito dentro de los objetivos debera recibir €l reconocimiento en

B ~estas reuniones se discuten acerca de los problemas o limitaciones que impiden el
~ adecuado cumplimiento de los objetivos, detectar ias fallas y proponer alternativas

de solucién.

3.4 CALIDAD TOTAL

Para instrumentar cabalmente el concepto de Calidad Toial. debe cumplirse con
los objetivos que estan delimitados en la Politica de Calidad de cada dependencia
y/o entidad de la Administracion Publica Federal (APF), ya que la Planeacion de
Calidad define y establece los objetivos, procesos operativos necesarios y
recursos involucrados para alcanzar los objetivos de calidad, como se observa en

el siguiente diagrama:
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'PLANEACION
DE
CALIDAD

CONTROL
DE
CALIDAD

ASEGURAMIENTO
DE
CALIDAD

P2 D e A N A T AL L AR A L i 2 T 5 R A

Para poder llegar a la Calidad Total, ya sea un producto y/o servicio se debe haber
cumplido con las metas establecidas, ya que planear nos lleva a una evaluacién y
esta a su vez a una mejora de calidad, para la satisfaccion del cliente.

' La Calidad Total requiere fundamentalmente de los principios de la administracion,
" ya que es en . ella donde se rastrea el origen de ese movimiento y se identifican a
Ids :

cursores que desarrollaron sus conceptos y técnicas. Dentro de la
admln stracnon de calidad total se da la integracion de todas las funciones y
procesos de una organizacién esto es con el fin de lograr un mejoramlento

o contlnuo dentro de lo que es calidad de los bienes y servicios que en ella se
e prpducen, ya el objetivo principal de la calidad total es la plena satisfaccion del

CALIDAD

= TESIS CON
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T R T
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cliente. Esto implica que el pensar en la calidad total para cualquier dependencia
de gobierno tiene que integrar un proceso afin a los requerimientos que a elia ie
convenga y donde se integren las funciones relacionadas entre si en todos los
niveles y que estos elementos tengan interacciones entre los diversos niveles de

la organizacion.

Es asi que podemos definir a la calidad como el cumplimiento de los requisitos
que se basan en la prevencién y no en la evaluacion y dentro de la norma la
calidad total seria reducir a cero los defectos y no sdélo para lograr una buena
babroxima‘cién, en cuanto a la medicién se basa en el precio que se paga por las
. discrepancias en relacién:con los requisitos y a través en el medio de obtener

- Indices dtiles. . .~

: Desbertar la conciencia en torno a las oportunidades' de mejorar.
" 2)" Establecer metas de mejoramiento.
‘ 3) Organizarse para alcanzar esas metas.
~4) Impartir capacitacion.
5) Llevar a cabo proyectos para la resolucion de problemas.
*6) Informar los progresos.
7) Dar el debido reconocimiento a cada persona.
'8) Comunicar los resultados.
‘ .9) ‘Llevar un recuento de los procesos.
10)Mantener el impetu haciendo que el mejoramiento anual sea parte integral
de los sistemas y procesos habituales de la dependencia.

Teniendo en consideracion los puntos que acabamos de mencionar podemos

decir que una buena administracion de calidad total se puede lograr en cualquier
organizacién, ya que es la adecuacién para el uso en términos de disefio,
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(naicibn y disponibilidad, seguridad y uso practico, también podemos decir
la calidad total contempla a la administracion vista de arriba hacia abajo y en
todos técnicos, antes que en el orgullo y la satisfaccion del trabajador, ya que

0 esté'ée puede obtener un buen resultado en la satisfaccién del cliente y

. mantener una buena produccion.
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CAPITULO 4
4.- LA 1SO-9000 EN EL ANO 2000

4.1 LA ACTUALIZACION DE LAS NORMAS 1S0-9000 DENTRO DEL SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD EN EL ANO 2000

Las normas ISO-9000 estan permanentemente sufriendo modificaciones con el fin
de estar acordes con los procesos de modernizacion y globalizacion. L.as normas
se someten a estudios rigurosos en periodos de siete afios y es cuando sufren
modificaciones. Estas correcciones tlenen Ia mlsion de _proponer medldas més
eficaces que posibiliten obtener mejores resultados enlo relatlvo a'la satlsfaccnén
al cliente, en el cual tiene que intervenir el Comlté Técnico "1S0O/176, cuya
responsabilidad es‘la el’abgracvlon,, difusion .y el mantenimiento de la normativa de
la familia 1SO-9000.y sU relacion con otras normas.

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) es una federacion mundial
L de orgénismos nacionales de normalizacion, que esta integrado por los comités
‘'técnicos de 1ISO, estos llevan a cabo el trabajo de la elaboracion de Normas
’ .Jntérnacnonales, .aunque también todas las organizaciones internacionales,

.. plblicas y privadas en coordinacion con ISO toman parte del trabajo de la norma.
- La publicacion de la Norma Internacional requiere de la aprobacion por 1o menos
del 75% de los organismos miembros que emitieron su voto.

Se espera que la organizacién adopte un enfoque de Planear — Hacer - Verificar —
Ajustar a sus procesos, Y que incorporen una retroalimentacién obtenida de los
controles del proceso, evaluaciones de producto e indicaciones de la satisfaccién
del cliente para determinar a necesidad de un mayor o menor control. Para lo cual
la organizacion debe trabajar con diagramas de flujo o mapas de los procesos que
muestren la interrelacion entre los procesos clave. Estos procesos clave deben

68—}



Aplicacion de la Norrna 1SO-9000 en la A V Publica Mex|

tener claramente definidas sus salidas con un criterio de aceptaciéon y al menos
una medicion asociada y una revisién interna (ver Figura I).

La mayoria de los requerimientos de la norma I1SO 9001:1994 han sido
incorporados en la 1SO 9001:2000 con diferentes grados, aunque algunos
requerimientos nuevos necesitan cambios significativas .de los sistemas de
calidad de las empresas certificadas dependiendo si los conceptos vy filosofias
fundamentales de! sistema de calidad ya los incluye o no. En lo que se refiere a
las organizaciones pequefias, es necesario hacer un inicio rapido para cubrir
algunos de los nuevos requerimientos como:

e Compromiso de la alta direccion

s Enfoque de‘proceso al sistema (en vez del enfoque de 20 clausulas de la
norma ISO 9001:1994)

e Gestion y medicién de proceso

e Monitoreo de la satisfaccién del cliente

s Mejora continua

Muchas organizaciones pueden encontrar utili el mantener la mayoria de sus
procedimientos escritos actuales para manejar efectivamente sus procesos,
aungue esto no sea especificamente requerido por el estandar de la norma.

Este es un cambio fundamental en el modo en que ISO 9000:2000 ha sido escrito.
; El texto en la seccidn 0.2 de ISO 9001:2000, junto con el de Ia seccién 3.4 de I1SO-
: 9000:2000 es suficientemente claro que no necesita comentarios adicionales.

De‘sd\é‘su edicién inicial en 1987, la serie de estandares 1ISO-9000 ha encontrado
su ldéaf en todo tipo de organizaciones alrededor del mundo. De acuerdo con una
encuesta anual realizada por ISO, aproximadamente 300,000 compafias en 150
paises han sido certificadas en 1S0-9000:1994 e 1SO-9000:2000, por lo que ha
tenido implicaciones para milones de personas enroladas en actividades
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industriales 'y socio-econémicas a nivel global. Inicialmente, el Reino Unido liderd a
este grupo con el 70% del total de certificados, al dia de hoy las regiones mas
crecientes son Japoén y América, con Asia del Este que ahora cuenta con el 14%

de los certificados internacionalmente.

También se han realizado varias encuestas para encontrar los puntos de vista de
las companias certificadas 1SO-9000:1994. Una encuesta practicado en 1996
revelé que el 83% de las compaiilas certificadas registraron una Gestion mejor
controlada y la mejor satisfaccion del cliente. ElI 60% identificd una mejor
oportunidad de asegurar los empieos. Sin embargo, solamente la mitad sintié que
incrementaron su participacion de mercado y menos del 25% sintié que hubieran
aumentado sus exportaciones, lo que no es muy sorprendente considerando
penetracién (influencia) de la certificacion 1SO-9000:2000. En otras encuestas se

encontraron resultados similares.

Por supuesto, se han oido un buen nimero de quejas acerca de |ISO-9000 como
por ejemplo: que estd muy enfocada en procedimientos 'documentados y no lo
suficiente en resultados; que fomenta estilos de administracion burocraticos que
requieren una gestion de tiempo completo; que resulta en consistencia en vez de
en calidad; que abarca muy pocos de los principios de TQM como la mejora
continua y enfoque al cliente. Efectivamente, las raices de 1SQ-9000 vienen de las
industrias de defensa donde se requeria un gran control de proveedores en la
segunda mitad del siglo XX. La actualizacion menor de 1SO 9001 en 1994 hizo
muy poco para responder a estas criticas.

Sin embargo, se debe afirmar que no es obligatorio la estructuracién de la
documentacion de acuerdo con el disefio del estandar, pero si es necesario el
relacionar los aspectos del sistema de calidad con los requerimientos del ISO
9001:2000 por diferentes medios, como una matriz de referencia cruzada. Puede
ser 0til una reestructuracion del sistema de gestion de la calidad para la
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organizacion en como maneja sus procesos, y los nuevos estandares facilitaran
esté,enfoque. el cual es mas orientado a procesos de negocios.

También se debé resaltar que el cumplimiento de los requerimientos de ISO
9001:2000 no necesariamente implica el cumplimiento con ISO 9001:1994, ya que
algunos requerimientos en la versidon 1994 se han vuelto mas relajados en la
version 2000.

Se deben enfatizar y clarificar los distintos roles de la ISO 9001:2000 y la ISO
9004:2000;

0O La ISO 9001:2000 es el unico estandar que se puede usar para propdsitos de

certificacion .

0O La ISO 9004:2000 se puede utilizar como guia para una evaluacion de la
madurez y desempefio, ambos dentro de la organizacion (auto evaluacion) o
externamente por cuerpos certificadores u otras pane.s interesadas. Ninguna
evaluacién realizada por un cuerpo de certificacion sobre ISO 9004:2000 debe
ser en adicion a la evaluacion de certificacion sobre 1SO 9001:2000, y debe ser
sujeta a un acuerdo entre las partes certificadora y certificada. Una falta de

.. madurez en el.Sistema de Calidad encontrada .cuando se compara con las
guias de la ISO 9004:2000 no implica necesariamente una no conformidad con
los requerimientos del estandar ISO 9001. No se deben levantar no
conformidades contra 1SO-90004.

Dentro del nuevo esquema la 1SO-9001/2000 se considera en los siguientes

requerimientos de mejora:

QO Una aplicacién genérica para todo tamaiio de compaiiia y sector industrial
QO Adopcion del modelo estructural de proceso
Q Flexibilidad que permita a ISO- 9001 adecuarse a la compafiia
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Demostracién de la mejora continua

Mejor direccion hacia la efectividad del sistema de calidad

Que ISO-9004 comprenda la efectividad y eficiencia de la organizacion
Mayor conciencia de las partes interesadas en la compariia
Compatibilidad con 1ISO-14000

Facilmente auto-evaluable

DCoooooOo

La nueva serie de estandares trata de cubrir todos estos puntos. Es mas, las
nuevas revisiones tendrdn en cuenta la experiencia previa con los sistemas de
calidad y se ampliaran a sistemas genéricos de gestion. Esto resultara en un
alineamiento cercano entre el sistema de calidad con las necesidades del dia a dia
de la operacién de la organizacion.

Los estandares ISO 9001: 2000 e ISO 9004:2000 estan hechos para ser
compatibles con otros estandares de sistemas de gestion, compartiendo principios
comunes de gestion e integrando los topicos de gestion pa!'ecidos en la medida de
lo posible. Si una organizacién tiene mas de un sistema de control de
documentacién como uno para control ambiental o para salud y seguridad
ocupacional, esta organizacion tiene la opcién de combinar o no los paquetes de
documentacion. Esto es, sin embargo, altamente recomendable con el fin de

. mejorar en efectividad y practica de funcionamiento.

La Norma Internacional ISO-9000 ha sido preparada por el Comité Técnico
ISO/TC 176, Gestion y Aseguramiento de la Calidad, Subcomite SC 1, Conceptos
y Terminologia, esta segunda edicion cancela y reemplaza a las Normas SO
8402:1994 e ISO-8000-1: 19984, en los capitulos 4 y 5, pero los capitulos de la
Norma 1SO-9000-1 que constituyen el esquema de la familia de Normas ISO-9000
actualmente son recomendaciones para su seleccién y utilizacion; esto se lo ha
publicado 1SO como documento independiente. En este grupo de normas se han
simplificado algunas como podemos mencionar las que incluye 1ISO 9001 quedan
contenidas en las 9002 y la 9003, las normas 1SO-9000, 9001, 90004 y 19011
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forman juntas un conjunto coherente de normas de sistemas de gestion de la
calidad que facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e internacional.

La lista que a continuacién se indica de normas de la familia 1ISO-8000 se ha
elaborado para que las organizaciones de todo tipo y tamarfio, puedan implantar y
obtener un adecuado funcionamiento de los sistemas de calidad; y son:

o 1SO-9000 Esta norfna describe los fundamentos de los sistemas de gestion de
la calidad y especifica la terminologia de los sistemas de gestidn de la calidad.

o ISO 9001 Esta especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicables a toda organizaciéon que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los requisitos de sus clientes y los
reglamentos que le sean de aplicacién y su objetivo es la consecucion de la

satisfaccion del cliente.

o I1SO 9004 Esta proporciona directrices que consideran tanto la eficacia como la
efectividad del sistema de gestion de la calidad. El objetivo principal de esta
norma es la mejora del desempeiio de las organizaciones y la satisfaccion de
los clientes y de las partes interesadas.

o 1SO 19011 Esta proporciona directrices relativas a las auditorias de gestién de

la calidad y gestion medioambiental.
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FAMILIA DE LA NORMA ISO 9000:2000

1SO 9000
Sistemas de gestién
de la calidad
Fundamentos y
Vocabulario

. 218019019 -

** Guias para auditoria de

‘calidad y ambiental.
(Publicada en 2002)

150 9001 15O 9004
Sistemas de gestién - Sisk ‘de admin{
de 1acalidad para la calidad
Requisitos Gufas para desarrollar la
) mejora R

i6n -
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Compatibilidad de la Norma 1SO:9001/1994 y 1S0:9001/2000

ISO 9001:1994

—

l ISO 9001:2000

1 Objetlvo y campo de apllcacnén

.

2 Normas para consulta

3 Defmcnones

4 Responsabllldad de la dlreccién T
4.1 Responsabilidad de la direccion
t| 4.1.1 Politica de Calidad

{ 4.1.2 Organizacion

5.1+5.3+5.4.1

i14.1.2.1 Responsabilidad y Autondad 158.541

. 4122 Recursos : 1-6.1+6.2.1

f4.1.2.3 Representante de la direccion | 5.5.2

’ 4.1.3 Revision por la direccion 1:5.6. 148.5.1

{42 Sistema de Calidad T T
f| 4.2.1 Generalidades 414422

; 4.2.2 Procedimientos de! sistema de la calidad ' 4.21

’3 i 5 4 2+7 1

i 4.2.3 Planificacion de la cahdad

4.3 Revusnon del contrato
4.3.1 Generalidades .
4.3.2 Revision

| 5,247.2.147.2.2+7.23

¢
¢

4.3.3 Modificacién del contrato 1722
4.3.4 Registro | 7.2.2
4.4 Control del disefio ”; —
4.4.1 Generalidades
1 4.4.2 Planeacion del disefio y desarrollo 17.3.1
j 4.4.3 Interfases técnicas y de la organizacion 17.3.1
:! 4.4.4 Entradas al disefio 7.2147.3.2
7.3.3

¢! 4.4.5 Salidas del disefio”
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| 4.8 Identnfcacnén y trazabllldad de los productos

4.4.6 Revisién del disefio ’ 7.34 ;
4.4.7 Verificacion del disefio 17.3.5 i
4.4.8 Validacion del disefio 17.3.6 |
4.4.9 Cambios del disefio ’ 7.3. 7 i'
;ES Cor;t}a de la documentac;é;;y‘ los datos I: — i
4.5.1 Generalidades ' 423 ;
4.5.2 Aprobacion y edicién de documentacién y datos 4.2.3 ,
4.5.3 Cambios en documentacnon y datos [ 4 2.3 "
26 Compras = = v -
4.6.1 Generalidades l
{| 4.6.2 Evaluacion de subcontratistas 7.4.1
{ 4.6.3 Datos de compras 7.4.2
] 4.6.4 Verificacién del producto comprado ‘ 7.4.3
’ 4.7 Productos suministrados por los clientes [ 75.4 T
' 7 753 T

’ 4.9 Control de procesos

63+64+751+752

4.10 Inspégblén y ensayo ‘ :
4.10.1 Generalidades 17.1+8.1
4.10.2 Inspeccién y ensayos en recepcion 74.3+8.24
4.10:3 Inspeccion y ensayos en proceso ; 8.24"
4.10.4 Inspeccion y ensayos finales {I 8.2.4 ;
4.10. 5Reg|stros de Inspeccnén y ensayos i 7.5. 3+8 2 4 ’
4, 11 Control de Ios equipos de lnspeccnén medlcién ! = *_ B
y ensayo ; 7.6
4.11.1 Generalidades 176
4.11.2 Procedimiento de Control |
4.12 Identificacion del estado de Inspeccién 753
4.13 Cc;ﬁtrol de los productos no'édnforrvﬁévs_ .
‘ 4.13.1 Generalidades 8.3
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4.13.2 Revisidén y tratamiento de productos no ‘| 8.3
conforme | ;
.14 Acciones correctivas y preventivas |
4.14.1 Generalidades 8.5.2+8.5.3 !
4.14.2 Acciones Correctivas ‘ 8.5.2 |
4.14.3 Acciones preventivas ; 8.5.2 . ;
4,15 Manipulacion, almacenamiento, embalaje, | - !
conservacion y entrega ' ;

4.15.1 Generalidades 1755
4.15.2 Manipulacién 17.56.5

il 4,15.3 Almacenamiento 7.5.5

5 4.15.4 Embalaje 7.5.5

i| 4.15.5 Conservacion 7.5.1

! 4.15.6 Entrega

{"4716 Control de Ios registros de ia calidad ] 424
4.17 Auditorias de Ia calidad internas ' [ 82.2+8.23
4.18 Formacion T[e22

T4.1_9 Servicio posventa l 7..5.17 , -
4.20 Técnicas estadisticas }
4.20.1 |dentificacion de necesidades 8.1+8.2,.3+8.2.4+8.4
4.20.2 Procedimientos 8.1+8.2,3+8.2.4+8.4

T | |
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Como se ha mencionado, estas:ndr‘fhasl"son‘responsabilidad de dos Comités
Tégnicos independientes uno de otro, lo “cual conlleva a la revisién de las
~normas. Sin.embargo, debido a la demanda unanime y universal de los
usuarios de ambos documentos (1SO-9000 y 1SO-14000), se estan revisando
. conjuntamente estos estudios, para elevar su compatibilidad en su proxima
" edicion, durante el cuarto trimestre del 2000, los cambios se dan porque es una
politica de 1SO el de revisar todas las normas en periodos no mayor de cinco
afios mediante un analisis y discusion para alcanzar el consenso de los
miembros del Comité Técnico responsable. Las normas 1SO-9000 fueron
revisadas en 1994, la revision de fondo se planted para la que en afio 2000 se
publique y entre en vigor a partir del 15 de diciembre del 2000. Esta revision
actual sera limitada a mejorar su compatibilidad con las ISO-9000, misma que
pretende minimizar la proliferacién de normas dentro de la familia 1SO-
9000:2000, proporcionar un entendimiento claro del papel de la calidad en
relacién con la gestion (dirigir y operar) de una organizacién y la aplicacién de
conceptos y principios relativos, asegurar la integridad ae la familia de Normas
1S0-8000:2000 y prever la integridad de su implantacién y evaluacion, alcanzar
la-maxima utilidad de las Norma 1SO-9000 facilitando su instrumentacion

- efectiva, conjuntamente con otras normas de sistemas de gestion, empleando
. un enfoque. conjunto.y cooperativo con otros Comités Técnicos involucrados.

Actualmente, se han realizado estudios por muestreo en diversos paises y se
encuentra una respuesta satisfactoria acerca de los beneficios que las
empresas han logrado al implantar la 1SO-9000, en un 80% de ellas
consideran que la citada informacion ha sido satisfactoria y el resto considera
gue es aun muy pronto para evaluar resultados, dado a que estan al inicio de la
implantacién o certificacion del sistema y otros, mas del 10% piensa que no
han logrado ningun beneficio.
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Podemos ver el mundo se dirige rapidamente hacia los mercados libres y sin
fronteras y e! Unico pasaporte para poder ingresar a €l es la calidad de bienes
y servicios, entorno ambiental y cada vez mas la seguridad. Por lo que los
mercados globales y regionales como la Union Europea, La Cuenca del
Pacifico, los tratados de libre Comercio entre México, Estados Unidos y el
Canad4, el Merco Sur, son algunos ejemplos de esta tendencia a la que se ve
inmerso nuestro pais y €l mundo en general; es por ello que la calidad de los
bienes y servicios, asi como el mejoramiento ambiental son temas a los que las
sociedades y gobiernos de todas las naciones estan prestando mayor atencién.

Después de los importantes estudios que se han venido desarrollando por lo
interesados en el tema, podemos decir que la calidad es preventiva en los
procesos, que se inicia desde el disefio, la produccidon y todos los aspectos
técnicos y administrativos; el almacenamiento, empaque, embarque hasta la
entrega a tiempo, instalacién y servicio posventa; en fin la misién de la norma
de calidad es la satisfaccion del cliente, sin menospreciar la rentabilidad de ia
empresa o dependencia, estos conceptos son aplicab'les tanto a los bienes,
productos y servicios, pero para lograr esto tiene gran responsabilidad la
direccion para lograr la implantacion efectiva de la certificacion y que este
sistema de calidad sea acreditado internacionalmente. En este siglo el avance
- .tecnoloégico, la produccién a gran escala principatmente .después de la
Segunda Guerra Mundial, ha desarrollado conceptos como el control
estadistica, ingenieria de la calidad, reduccién de variabilidad, costos de
calidad, confiabilidad, circulos de calidad, aseguramiento de la calidad y
Gestion total de la calidad, nos los han dicho lo grandes guris como Shewhart,
Juran, Deming, Conway, lIsikawa, Crosby, Feigenbaum, Taguchi, por
mencionar algunos. Todos ellos aportaron y en algunos casos contindan dando
brillantes ideas para la teoria y la practica de la calidad total.
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El circulo de Deming es reconocido para implementar cualquier sistema:

ACTUAR PLANIFICAR
Implementacion Identificacion de 1a
de la mejora secuencia,
@.1 0 interrelacién

VERIFICAR HACER
Monitoreo, Implementaciéon
Medicion y dela

Analisis Planificacién
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En los’ siguientes cuadros podemos ver cuales son las normas que se

simplificaron y que es lo que lleva a cabo en cada una de ellas.

NORMAS 1S0-9000: 1994

Normas y Propésito Estatus post 2000
Lineamientos

ISO 8402:1994 Gestion y| Define los términos|Se - - "cancelara. Sera
aseguramiénto de calidad- | fundamentales usados en|incorporada a la nueva
vocabulario la familia 1S0O-9000, que|lSO-9000.

requieren conocerse para :

evitar mal entendidos,

interna y externamente.
1S0-9000-1:1994: Normas | Establece el punto de{Se cancelara. Sera
de gestion y|partida para entender y|incorporada a la nueva
aseguramiento de calidad. | seleccionar las normas]ISO-8000
Parte 1: Lineamientos|apropiadas a sus
para seleccion y uso. necesidades.
1SO-9000-2: Normas de|lLe ayuda en la|Se cancelara.
gestibn y aseguramiento|interpretacidn y aplicacion |Desaparecen 9002 vy
de calidad. Parte 2: Guias|{de SO 9001, 9002 y|9003. Se incorpora a las
genéricas para aplicacion [ 9003. .{nuevas (SO 9001 e ISO
de ISO 9001-9002 y 9003. 9004.
1SO-9000-3: Norma de|le proporciona | Se cancelara. Se
gestion y aseguramiento |interpretacidon  especifica {incorporara en la nueva

de calidad. Parte 3: Guias
para la aplicacion de 1SO
9001:1994 al desa(rqllo,
suministro, instalacion - y
mantenimiento .. -~ de
software de computadoras

de los requisitos de ISO
9001 para aplicaciones en
desarrollo de software de
computadoras.

1SO 9001 y 9004.
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Normas y
lineamientos

~Propésito

: __'Estatus post 2000

1ISO-9000-4: Norma de

Le da. unaguia; 'cémo

Norma |IEC

gestion y aseguramiento|planear, ofgahizar iy

de calidad. Parte 4: Guias|controlar recursos para

para la gestion de|confiabilidad k : y

programas de seguridad | mantenimiento ‘ de|- =

de funcionamiento. productos. B o
ISO 9001: Sistemas de{Esta es [a = norma cancelaré w . Se
calidad. Modelo parajcontractual que ,“uysalré mcorporaré n Ias nuevas

aseguramiento de calidad

en disefio, desarrollo,

produccion instalacion y

servicio inherente.

cuando desee demostrar

capacidad
disefio/desarrolio :-
producto o servnc

instalacion y servicio.

r|{Normas 9001 y 9004

ST

ISO 9002: Sistemas de
calidad. Modelo de
aseguramiento de calidad
en produccidn, instalacion
.|y servicio inherente

Esta es la norma contractual
para usarse cuando no ‘es
-del

un

responsable

disefio/desarrollo  de
producto o servicio, pero
desea demostrar capacidad
para producir, instalar y dar
servicio (idéntico a 1ISO 9001
de

excepto . el . requisito

control de disefio). ' o

Se

incorporara en las nuevas
Normas 9001 y 9004.

cancelara. Se

IS_O 9003: Sistemas de
calidad. Modelo = para
. asegurémiento de calidad
en inspeccion y pruebas
Finales.

Esta ‘es. la- norma para
usarse cuando necesite
demostrar capacidad para
controlar su producto o
servicio por inspeccion y
pruebas.

Se

incorporaréa en las nuevas
Normas 9001 y 9004.

cancelara,; se
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Normas y
Lineamientos

Pfobésito

Estatus post 2000

1SO 9004-1: Elemento del
sistema y gestion de

calidad. Parte 1: Guias.

Esta no es una norma
contractual, pero
proporciona guias

implementar un sistema

para

de calidad para satisfacer
a ‘sus clientes y sus
propias necesidades

organizacionales.

Nueva ISO 9004,

ISO 9004-2:
de! sistema y gestion de
calidad. Parte 2: Guias
para servicios.

Elementos

Esta norma esta hecha en
forma similar a SO 9004-

1 pero la gula esta
disefiada con
observaciones para el

sector servicios.

Se Se
incorporara en las nuevas
ISO 9001 y 9004.

cancelara.

ISO 9004-3: Elementos
del sistema y gestion de

calidad. Parte 3. Guias

Esta norma proporciona
las guias para gestion de
calidad -aplicable cuando

Se Se
incorporara en las nuevas
1SO 9001 y 9004.

cancelara.

para materiales [se producen o procesan
procesados. .o Tt s materiales, a ..granel o
“crudos”.
ISO 9004-4: Elementos|Proporciona las guias|Se incorporard en nueva
del sistema y gestion de|para implantar la mejora|lSO 9001 y 9004, mas
calidad. Parte 4: Gufasjcontinua de calidad, | revisiébn para desarrollar
para la mejora de la{proporciona a la| nuevos reportes técnicos
calidad. organizacién el uso de|sobre tecnologia de

herramientas y técnicas
en analisis y coleccién de
datos.

calidad.
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Normas y
lineamientos

Propésito

Estatus post 2000

ISO 10005: Gestion de
Guias para
planes de calidad.

calidad.

Esta norma de las guias

sobre cdémo  preparar
planes de calidad para el
control de . productos

especificos, - proyectos y
contratos. v

incorporara en las nuevas
1SO 9001 y 9004,

cancelara. Se

ISO 10006: Guias para la
gestion de calidad .en

Guias :que::le ayudafén
para;asegurar. la’.c

Reporte Técnico.

proyectos tant
procesos . cor
S proyectosdeproductos
7SO 1007: Gestion de|Da las gulas para asegurar cancelara.  Se
calidad. Gula pa'f_a “la|que un vbedUCKQ complejo | incorporara '

gestion de la
configuracién.

continué_su’funcién cuando
los | *“‘componentes son

cambiédos‘ihdivldualmente.

{ISO 10011-1: Guias para

auditar sistemas de
calidad. Parte 1:
Auditorias.

Proporciona: las :guias . para

definidos. "Esta
rma “se’: puede usar
iﬁtéfﬁamenievo para auditar
proveedores.

Las tres partes de estas
normas
cqmp_rendidas en la nueva
Norma
Lineamiento para auditorias
de calidad y ambiental.

estaran

1ISO 18011.

ISO 10011-2: Gulas para
auditar sistemas de
calidad. Parte 2: Criterios
para calificacion de
auditores de sistemas de

calidad.

Proporciona gulas sobre la
educacién,  entrenamiento,
experiencia, atributos,
personales y capacidad
directiva necesarios para

llevar a cabo auditorias.

idem al anterior.
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Normay
lineamientos

Estatus post 2000

ISO 10011-3: Guias para

auditar sistemas de
calidad. Parte 3: Gestién
de programas de
auditorias.

[dem al anterior.

1ISO 10012-1: Requnsltos de
aseguramiento de calidad de
los . equipos. de medlcién
Parte 1:

confirmacién
para equipos de medlclén

Sistemas
metrolégica

"fde :

as

prlncipales caracterlsticas de

un slslema” de: callbracién
que J}Ias
mediclones son hechas" con
Ia_exactltud deseada. o

: 'asegurar :

l.as ‘dos partes se haran
una sola en las nuevas
Normas ISO 10012,

18O 10012-2: ’
Aseguramiento de calidad
para equipos de medlcién
Parte 2: Gulas para el

: control del procesos de
meducuﬁn '

Proporciona guias
suplementarlas -sobre la
aplicaciéon del .proceso de

control estadistico cuando

éste es épropiado para

- |cumplir los objetivos de la

Parte 1.

{dem al anterior.

1SO “10013; - Guias para
desarrollar manuales de
calidad.

Proporciona las guias
para desarrollar preparar y
controlar los manuales de

calidad a las necesidades

1SO
la

La nueva 10013
reemplazara edicion
1995. El estatus final de la
no/ma

nueva sera

especificas determinado.
TESIS CON
85 FALLA DE ORIGEN




Aplicacion de la ’Nompa 150-9000 en la Administracion Publica Mexicana

‘Si analizamos detalladamente la informacién contenida en los esquemas de
referencia, podemos observar como se han ido modificando algunas normas y que
deben contemplar las actuales, ya que estas son revisadas cotidianamente; ia idea
es resefiar de manera general el propdsito de cada una de ellas.

También se debe mencionar que dentro de la 1ISO-9000:2000, su principal objetivo
es que todos entiendan y lleven a cabo los 8 principios de la Gestién, ya que
considerando estos podemos asegurar que el funcionamiento-de una dependencia
sea una organizacion satisfactoria, debe empezar por la direccion como ya se ha
mencionado en uno de los capitulos, pero es importante afirmarlo, ya que el éxito
requiere de la implantacién y mantenimiento de un sistema de gestion de calidad
para la mejora continua y su desempefio se ve involucrado en el desempeiio
me’diayr‘\te la consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas
idéntfo"defla\dépéhdencia. ya que el objetivo primordial de la direccion es el de

lLos ocyho principios de gestion de calidad son los que constituyen una sdlida base
de las normas de sistemas de gestion de |la calidad de la familia 1SO-9000:2000 y

. =son los siguientes:

o Organizacién enfocada al cliente: Todas las organizaciones dependen de
la satisfaccion del cliente y por lo tanto deben comprender las necesidades
actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos y al mismo
tiempo esforzarse en exceder estas.

'$ Estévez Ramirez, Fausto, “Las Normas 1SO 900 e ISO 14000 del Nucvo Milenio™, Editorial Qualncc ;

Internacional, S.A. de C.V., Primer Volumen, México 1999, PaL 232.
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Liderazgo: Los lideres deben establecer unidad de propodsito, ya que ellos
son los que deben crear y mantener un ambiente interno, en el cual el
personal llegue a involucrase totalmente en el logro de los objetivos de la

arganizacion.

Participacion del personal: Todo el personal cualquiera que sea su
jerarquia dentro de la organizacion donde se encuentre debe involucrarse al
propdsito al que requiere llegar esta, ya que este es la parte principal de la
organizacion y su total participacién posibilita que sus habilidades  sean
usadas a beneficid de la organizacion y de el mismo.

Enfoque a procesos: E| resultado deseado se puede alcanzar
eficientemente cuando todos los recursos y actividades relacionadas se
administran (gestionan) como un proceso.

Gestion con enfoque sistémico: Se refiere a identificar, entender,
gestionar un sistema de procesos relacionados para un objetivo dado,

mejora de la eficiencia y eficacia de una organizacion.

Mejora continua: Este debe ser objetivo permanente de la organizacion

para estar actualizado tecnolégicamente.

Toma de decisiones basado en hechos: Esta decisiones deben ser
efectivas, basada en analisis de datos y en la informacion requerida para

satisfacer ala organizacion y cliente.

Relacién mutuamente beneficiosa con el proveedor: Debe de haber una
relacion independiente y mutua entre la organizacion y proveedor, ya que
asl se crea un valor en beneficio de ambos.

RIS COM
FALLA DR ORIGEN
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TOMA DE DECISIONE i
BASA EN HECHOS

RTICIPACION

Los puntos resefados. en este capltulo se deben considerar siempre en una
organizacion debe de cumplir con los puntos anteriores para poder mantener una
confianza mutua entre la’'organizacién y el cliente ya que llevando a cabo estos se
podra satisfacer las necesidades que se requiera, pero o que no hay que olvidar
es la'irhportancia de la participacion dec,isbiva de todo el personal, como se ha
mencionado a lo largo de este trabajo.

TESIS CON
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CAMBIOS EN LA ESTRUCTURA DE LA ISO 9000

ANTES ACTUAL

9000 ,
INTRODUCCION A LA
CALIDAD
CONCEPTOS Y
VOCABULARIO

9001

MODELO UNICO
REQUERIMIENTOS

TESIS COW
FALLA DE RIGEN
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CONSIDERACIONES FINALES

.La realizacion de este trabajo obedece a diversos objetivos, principalmente el de
cono’cer' y estudiar el controvertido y novedoso tema de la Calidad Total. El citado
1térrié, adefnés de interesante me permiti6 conocer las transformaciones 'y los
k 'plnk'o'fu'ndo's,cambios que se estadn dando en torno al ambito gubernamental, pues
hasta habe poco era impensable que en las estructuras administrativas" del
gobiérno"se dieran avances y cambios, asi como lograr la modernizacion*tan
anhelada en otros sexenios. Durante esta investigacion he podido constatar que

la modermzamén es un hecho y que poco a poco las estructuras administrativas

ones publlcas han iniciado ya los trabajos para promover los

quehacer.;rné;titdéional .asi .como el de evaluar su accién para cumplir con los
requérimiéntés que nos impone estos nuevos esquemas con el fin de alcanzar el
etido de cada . una.de las entidades y dependencias del sector pblico, que
|ncluye no sdlo la adecuada prestacion de servicios, sino también el uso éptimo de

3Ios recursos humanos, materiales y financieros.

Aéimismo. se hizo evidente la importancia que tiene la participacién de la SE
(Secretaria de Economia anteriormente Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial) y diversas dependencias del gobierno que con un importante esfuerzo
y compromiso estan realizando la implantacion de sistemas de calidad que exige,
entre otros aspectos, la profesionalizacion del personal pablico asi como la
mejora continua en el desempefio de sus tareas. Se debe sefalar también que la
capacitacion juega un papel primordial en la planeacion estratégica y los sistemas

90




Aplicacion de la Noma 1SO-8000 en la Administracion Publica Mexicana

de gestién de la calidad, pues exige de una competencia y una mejora continua
con el fin de hacer eficiente su desempefio y lograr la satisfaccion del cliente, asi
como el de lograr los objetivos y alcanzar las metas deseadas.

Bajo estas consideraciones generales, se debe sefialar que es alentador que en
México, tanto las empresas privadas como el sector publico en su conjunto estan
trabajando para cumplir no solo con los requerimientos del cliente, sino obtener
més alla de lo esperado. Por tal razén, constantemente se esta implantando la
mejora continua, que no es otra cosa que considerar la reingenieria administrativa
y capacitar al personal para que utilicen las herramientas necesarias y la
tecnologia con la que contamos actualmente. Se debe destacar que a nivel de
Latinoamérica, México se encuentra en segundo lugar después de Brasil en
relacion a las empresas que cuentan con un Certificado de Calidad, lo cual va ha
facilitar la inclusion al m_ercado mundial y asi estar en posibilidad de competir con
las grandeks’e‘_mpresés lideres del panorama. Por ello, es importante insistir que
entre més_evn_tidé‘des 'y dependencias utilicen el Sistema de Gestion de Calidad
redundara en beneficios tales como los de mejorar el servicio al cliente, ademas

‘devqbteher beneficios que satisfagan a estos. Estas metas solo pueden

,cobnsegulrse si existe un compromiso abierto y decidido de todo el personal y de
modo piramidal, es decir, que participen desde los altos directivos hasta el
personal que realiza labores de apoyo. Estos esfuerzos no debe olvidarse de la
trascendencia que tiene la mejora continua derivada del resultado que arrojan los
indicadores de calidad que nos permiten conocer cual ha sido el alcance de los
objetivos deseados asf como del alcance de las metas. Todo esto va a permitir
siempre innovar y crear mejores oportunidades de desarrollo que garantice los
objetivos y metas institucionales en su conjunto.

Por eso se debe insistir en que los principales beneficios de un sistema de gestién
de calidad adecuado son: la evaluacion del cumplimiento de los objetivos,
correccion y mejora d estos mismos para obtener una administraciéon mas eficiente
y equitativa de los recursos publicos y asimismo implan'tar un control interno que

TESIS CON
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conlleve a un control correcto’ y transparente:del desempefio del sistema y sus

retribuciones.

Por esta razén, actualmente en nuestro palis, de acuerdo como se menciona en la
segunda parte de este trabajo es de gran trascendencia el que las dependencias
y entidades de la administracion publica, estén aplicando el Sistema de Gestién de
la Calidad, pues se busca fundamentalmente optimizar recursos y crear
resultados que, como en el caso del fomento y desarrollo industrial y econémico
nos lleven no sélo al reconocimiento mundial (como por ejemplo: lograr la
certificacion de muchos de los procedimientos que se vienen utilizando en la
ejecucion de sus programas) sino también a la importancia que se ha dado para
mejorar la atencién en la prestacion de los servicios, y ademas se ha iniciado ya
un proceso de promocion en la cultura de la calidad que contempla el reducir los
tiempos en los tramites burocraticos y el servicio de éstos.

Se debe senalar que durante el desarrollo de esta inves{igacién la teoria y los
conceptos que existen acerca del tema se enriquecen cotidianamente y esto
obliga necesariamente a que en general las organizaciones utilicen tanto los
sistemnas como las herramientas y sus cambios. Es por eso que el gobierno ha
tomado las medidas necesarias para impulsar e implantar estos novedosos
sistemas de calidad, que de acuerdo con las experiencias en otros paises han
dado 6ptimos frutos y en consecuencia se han obtenido excelentes resultados
que han derivado en la amplia satisfaccion de los requerimientos del cliente.
Ademas de lograr la mejora continua, cualidad que es precisamente la que
caracteriza al denominado Sistema de Gestidon de Calidad.

Finalmente resulta notable sefialar que los intentos del PROMAP en la definicién,
clasificacion y construccion de indicadores y estandares representa en el ambito
mexicano algo administrativamente pionero y riguroso, a pesar de lo confuso de
algunas de definiciones, clasificaciones y técnicas. De acuerdo con los criterios
establecidos por el PROMAP con base en la planeacién estratégica, los
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indicadores son clasificados en orden désdérnvdient‘é “como “estrategicos”, "de
gestién”, “de servicio” y “de proyecto”, ademas ‘se destacan sus diversas
dimensiones. Desde luego que contemypla ta,m'bién:lka definicién de estandares de
servicio, distingue y conjunta los atributos que son las descripciones cualitativas
de los servicios, propone los instrumentos para conocer el grado de informacion y
apreciacién que el usuario tiene sobre los servicios publicos.

Dentro de este esquema debe subrayarse, del mismo modo que la dinamica de la
modernizacion administrativa mexicana no podra excluir en el futuro de la
elaboracién de Normas Oficiales Mexicanas (NOM) para la prestacién de los
servicios publicos y no sélo de los bienes y servicio de las firmas privadas. De
todos modos, en términos tedricos y practicos, el problema administrativo de fondo
en el tema de la gerencia del desempefio consiste en descubrir y conocer cual es
el orden de antelacién entre los estandares y los indicadores.

Finalmente, |a eficiencia de un Sistema Integral de Calidad Total debe inculcar y
desarrollar los valores para la calidad que son: accesibilidad, claridad,
competencia, confianza, confiabilidad, equidad/imparcialidad, flexibilidad,
oportunidad, precision, rapidez, sencillez/facilidad, transparencia y trato,
elementos que, estoy convencida, se veran reflejados en un futuro inmediato en
las acciones que se'realizan en las instituciones del gobiemo de nuestro pais.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Accion
Correctiva

Accion
Preventiva

Gestion de
Calidad

Gestion para la
Calidad Total

Accién tomada para eliminar las causas de una No-
Conformidad, defectos u otra situacién indeseable a fin de
prevenir su recurrencia (Involucran cambios tanto en
procedimientos con en sistemas, a fin de obtener la mejora de
la calidad en cualquier etapa del ciclo de calidad) La.accién
correctiva se refiere a una No-Conformidad. :

Accién tomada para eliminar las causas potenciales de N;S- ‘
Conformidades, defectos u otra situacion a fin de pr{ey\enirié»ﬁ
recurrencia (Son - el involucrar »q’ambios_,‘, tanto ' “en| -
s, a fin de obtener la'mejora

procedimientos como en sistemas,
de la calidad en cualquier etapa del ciclo de calidad)

Conjunto de actividades de la funcion general de Gestion que
determina la politica de calidad, objeti'vos, responsabilidades
y implementacion de éstos por medios tales como planeacion
de la calidad, control de calidad, aseguramiento de la calidad y
mejoramiento de la calidad, dentro del marco del sistema de

‘| calidad (la Gestidn de calidad es responsabilidad de todos los

niveles de Gestion, pero debe ser conducida por la alta
direccion. Su implantacion involucra a todos los miembros de
la organizacion. También toma en cuenta los aspectos

econdomicos).

Forma de administrar una organizacioén centrada en la calidad
basado en la participacion de todos sus miembros, y orientada
al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y en
beneficio de todos los miembros de la organizacion y de la
sociedad.
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Aseguramiento
de calidad

Auditoria de
Calidad

© .| Auditor © - -‘de

Calidad

Auditado

Autoinspeccion

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas implantadas
dentro del sistema de calidad y demostradas segun se
requiera para proporcionar confianza adecuada de que un
elemento cumplird los requisitos para la calidad (el
aseguramiento de la calidad tiene dos-propdsitos internos y
externos: -interno- proporciona confianza a la directiva de la
organizacién. -externo- en situaciones contractuales y otras
proporciona confianza al cliente u otros)

Analisis sistematico e independiente para determinar si las
actividades de calidad y sus resultados cumplen las
disposiciones establecidas y si estas son implantadas
eficazmente y son apropiadas para alcanzar los objetivos
(Esta limitada a un sistema de calidad, elementos del mismo,
procesos, productos o servicios. Son e‘fectuadas por personal
que no tiene responsabilidad directa en las areas auditadas,
pero preferentemente trabajando en cooperacion con el
personal de esas areas, el proposito de {a auditoria de calidad

Persona calificada para realizar auditorias de calidad (Es
designado para dirigir una auditoria de calidad es conocido
como “Auditor Lider")

Organizacion a ser auditada
Inspeccion del trabajo desarroliado, por el ejecutor de este

trabajo, conforme a reglas especificadas (los resuitados de la
autoinspeccién puede ser usados para el control del proceso)

TESISCON—
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Elemento

‘I Estructura
Organizacional

Evidencia
Objetiva

Defecto

Calificado

Calidad

Ciclo de Calidad

Cualquier ente que puede ser ' descrito - Yy consuderado
individualmente (ejemplo: una actividad o un proceso un '
producto, una organizacion, un sistema o una persona) A

Las responsabilidades, autoridades y relaciones, configuradas
de acuerdo a una estructura, a” través de la cual una
organizaciéon desemperfia sus funciones. ’

Informacion que puede ser probada como verdadera, basada
en hechos obtenidos por medio de observacion, medicion,
prueba u otros medios. . .

Incumplimiento_de un qugiﬁd de uso intencionado o de una

expectativa razpn@:b = pbncérniente a seguridad
(la expectativa d ble: bajo las circunstancias

existentes)

Estado que se le da a un elemento cuandc se ha demostrado
que este es capaz de cumplir con los requisitos especificados.

Es el conjunto de caracteristicas de un elemento que le
confieren la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e
implicitas (los recursos pueden incluir personal, finanzas,
instalaciones, equipo, técnicas y métodos).

Modelo conceptual de actividades interdependientes que
incluyen sobre Ia calidad en diferentes fases, que van desde ia
identificacion de las necesidades hasta la evaluacion de como
han sido satisfechas.

TESTS CON
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Cliente

Concesion

Conformidad

Contratista

Control ' ‘de
calidad

Compatibilidad

El receptor dé_ un’ pr_bddcto suministrado por el proveedor
(puede ser lamado Comprador, también puede ser el Gltimo
consumidor, usuario, beneficiario o comprador, ademas puede
ser considerado tanto externo como interno a la organizacion)

Autorizacidn escrita para usar o liberar un producto que no
cumple con los requisitos especificados (Una concesidon es
limitada a la entrega de un producto, que tiene caracteristicas
No-Conforme, comprendidas entre desviaciones especificas,
por un periodo o cantidad limitada)

Cumplimiento ‘de los requisitos especificados.

Proveedor en una situacidn contractual (es llamado también
como "“primera parte”)

Técnicas y actividades de caracter operacional, utilizadas para
cumplir los requisitos para la calidad (el control de calidad
involucra técnicas y actividades de caracter operacional tanto
para supervisar un proceso, como eliminar las causas de
funcionamiento no satisfactorio en todas las fases del ciclo de
calidad a fin de alcanzar la efectividad econémica)

La aptitud de los elementos para ser usados en conjunto, bajo
condiciones especificas para cumplir requisitos pertinentes.

TESIS CON
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Comprador Cliente en una siidécién_ contractual (es llamado también como

“segunda parte")

Correccion Se refiere a reparacién, retrabajo .0 ajuste y se refiere a la
disposicion de una No-Conformidad.

Costos Relativos | Son los costos en que se incurre para asegurar una calidad
a la Calidad satisfactoria y proporcionar confianza, asi como las pérdidas
incurridas - cuando se logra la calidad satisfactoria
(Principalmente es la pérdida de preferencia de los clientes,
muchas veces son en sus propios cr'iterios),‘ : : :

Disposicién de|Accién tomada pani'va’tijatat‘"t‘;‘ln' elérf;enfo N
una No-|resolver la No-thfjdrﬁi}idé_ld k(kLa‘aA‘c‘gyiéh;p
Conformidad de una correé:clér{ tal como kunaf'r‘éb'aracl n; :
reclasificacion, desecho, concesion y modificacion de  un

documento o un requisito).

Especificacion Un documento que establece requisitos (Utiliza un calificativo
para indicar el tipo de especificacion, tal como especificacion
producto o especificacion de prueba, es algin dato que haga
referencia o incluya dibujos, los modelos u otros documentos
aplicable e indique los medios y los criterios mediante los
cuales puede verificarse la conformidad)

| TESIS COV
FALLA DE ORIGEN
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Evaluaciéon de la

Calidad

Grado

Grado
Demostracion

Inspeccion

de

Un analisis sistematico con el fin de determinar en que médida k

un elemento es capaz de satisfacer los requisitos
especificados (Sirve para determinar la capacidad de la
calidad de un proveedor, puede.determinar el alcance del
proceso, personal, sistema, etc. y el momento cuando se
efecttta, la evaluacién del proveedor debe incluir una
evaluacién de recursos financieros y técnicos)

Es una categoria o clasificacion dada a los elementos que
tienen el mismo uso funcional pero diferentes requisitos para

la calidad

Extension de la evidencia suministrada. para dar confianza de
que los requisitos especificados son cumplidos (Pueden variar
desde una afirmacion de existencia o cumplimiento, hasta el
suministro de documentacion detallada y evidencia objetiva
del cumplimiento, la extension varia desde la complejidad,
innovacion, seguridad y consideraciones ambientales)

Una actividad tal como la medicién comprobacién, prueba, o
comparacion de una o mas caracteristicas de un elemento y
confrontar los resultados con los requisitos especificados, a fin
de establecer el logro de la conformidad para cada una de
estas caracteristicas.

—— s
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intercambiabilidad

Manual de
Calidad

Mejoramiento de
la calidad

Modelo Para el
aseguramiento
de la Calidad

La aptitud de un elemento para ser usado en lugar de otro, sin
modificaciéon, para cumplir los mismos requisitos (en
circunstancias especificas es conveniente usar un calificativo
como ‘“intercambiabilidad funcional” .0 ‘“intercambiabilidad

dimensional”)

Es un documento que establece la politica de calidad y
describe el sistema de calidad de una organizacién (Describe
las actividades de una organizacién o parte de ellas, el titulo y
alcance del manual refleja el campo de aplicacién, el manual
debe contener como minimo: Politica de Calidad,
Responsabilidades, Autoridades e [nterrelaciones del personal
que administra, ejecuta, verifica o revisa un trabajo que afecta
a la calidad, Procedimientos e Instrucciones del Sistema de
Calidad, las Disposiciones para la Rgvisic’m. actualizacion y
Control del Manual, el Manual de Calidad puede variar en
profundidad y formato, para adaptarse a las necesidades de

una organizaciéon)

Son ‘tas acciones tomadas en toda ta organizacién, para
incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y
los procesos, a fin de proveer beneficios adicionales, tanto

para la organizacién.

Conjunto de requisitos normalizados o seleccionados de un
sistema de calidad combinados para satisfacer las
necesidades de aseguramiento de la calidad en una situacién
dada.
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No-Conformidad

Organizacion

Pérdidas
Relativas a la
Calidad

Plan de Calidad

Planeacion de la
calidad

Incumplimiento de un requisitos especificado (esta definicion
cubre la desviacion o ausencia de una o mas caracteristicas
de calidad, incluyendo caracteristicas de seguridad de
funcionamiento o elementos del sistema de calidad a los
requisitos especificados)

Una compadiia, corporacion, firma, empresa o institucion o
parte de la misma ya sea incorporada o no, publica o privada
que tiene funciones y Gestién propia.

Son las pérdidas causadas por la falta de aprovechamiento de
la potencialidad de los recursos en procesos y actividades
(Principalmente es la satisfaccion del Cliente, Perdida de
oportunidad de afadir un mayor valor al cliente a la
organizacion o la sociedad, asi como el desperdicio de
recursos y materiales)

Un Documento que establece las practicas relevantes
especificas de calidad, los recursos y secuencia de
actividades pertenecientes a un producto, proyecto o contrato
particular (Generalmente hace referencia a las partes
aplicables al caso especifico del Manual de Calidad)

Son las actividades que determinan los objetivos y requisitos
para la calidad, asi como los requisitos para la implantacion de
los elementos del sistema de calidad. (La planeacion cubre
los aspectos de: planeacién del producto, planeacion de la
Gestion y operacion y la elaboracion de los planes de calidad.)
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Proceso
calificacién

Produccion
Permitida
Desviacion
Permitida

Politica
calidad

Prestacion
servicio

Procedimiento

Proceso

Proceso
Calificacion

de

de

de

de

Proceso para demostrar que un elemento es capaz de dumplir :
con los requisitos especificados.

Autorizacion escrita para desviarse de los requisitos
especificados originalmente para un producto, antes de su
produccién (Una produccion permitida es para una cantidad o

periodo limitado y para un uso especificado)

Son las directrices y objetivos generales de una organizacion,
concernientes a la calidad,
expresados por la alta direccion (la politica de calidad es un

los cuales son formalmente

elemento de la politica general de una empresa y/o

organizacion, y es autorizada por la alta direccion)

Aquellas actividades del proveedor necesarias para proveer el

servicio.

Forma especificada de desarrollar una actividad (puede ser un
procedimiento escrito o documentado que generalmente
contiene: los propésitos y alcance de una actividad)

Conjunto interrelacionado de recursos y actividades que
transforman elementos de entrada en elementos de salida.

Proceso para demostrar que un elemento es capaz de cumplir
con los requisitos especificados (el término de calificacion es
usado algunas veces para describir este proceso)
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Producto

Proveedor

Punto de Espera

Rastreabilidad

Es el resultado de actividades o de procesos y puede ser
tangible o intangible o bien una combinacién de los dos
(puede incluir: un servicio, hardware, materiales procesados,
software, -fangible- ensambles o materiales procesados, -
intangibles- conocimiento o conceptos)

Organizacion que suministra un producto al cliente (puede ser
llamado contratista, producto, distribuidor, importador,
ensamblador u organizacion de servicio, ademas puede ser

tanto externo como interno a la organizacion)

Punto definido en la documentacién adecuada, después del
cual no procede ninguna actividad sin la aprobacion de la
organizaciéon o autoridad designada (La aprobacién puede
darse a través de cualquier otro siétema de autorizacién
acordado)

La habilidad para rastrear la historia, aplicacién o localizacion
de un elemento, por medio de identificaciones registradas
(Puede ser el origen de materiales y de partes, la historia del
proceso del producto, la distribucion .y localizacion de un
producto después de la entrega, calibracién, relaciona a los
equipos de medicién a patrones nacionales o internacionales,
en este termind se utiliza la trazabilidad, la coleccién de datos,
relaciona los célculos y datos generados a través del ciclo de
calidad, yendo en ocasiones a los requisitos para la calidad
para un elemento)
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Registro

Reparacion

Requisitos para
la calidad

Un documento que provee evidencia objetiva de las
actividades ejecutadas o resuitados obtenidos (Un registro
provee evidencia objetiva de la extensién del cumplimiento a
los requisitos para la calidad, el proposito de los registros de
calidad son la demostracion, [a rastreabilidad y el
establecimiento de acciones correctivas y preventivas, un
registro puede ser escrito o almacenado en cualquier medio o
base de datos)

Accion tomada sobre un producto No-Conforme de manera
que satisfaga los requisitos de uso intencionado, aunque sea
necesariamente conforme a los requisitos originalmente
especificados (Es un tipo de disposicién de un producto No-
Conforme, la reparacién incluye las actividades de restaurar o
hacer reutilizable un producto que originatmente fue conforme,
pero que actualmente no lo es)

Una expresién de las necesidades o su traduccién dentro de
un conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o
cualitativamente, para las caracteristicas de un elemento a fin
de permitir su realizacién y examen (es requisito esencial que
estos reflejen totalmente las necesidades explicitas e
implicitas del cliente, estos requisitos cubre tanto los externos
como los internos de la organizacién, ademas pueden ser
desarrollados, detallados y actualizados en diferentes fases de
la planeacion y deben ser expresados en términos funcionales
y documentados)

TESIS-CON
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Requisitos de la
sociedad

Responsabilidad
legal atribuible

al producto

Retrabajo

Revisién de la

Direccién

Revision del

Contrato

Son obligaciones resultantes de leyes, reglamentos, reglas,
codigos, y
consideraciones incluyen: proteccion del medio ambiente,

estatutos otras consideraciones (estas
salud, seguridad, conservacion de energia y de los recursos
naturales, requisitos reglamentarios y jurisdiccionales, los
requisitos de la sociedad. deben ser tomados en cuenta

cuando se definan los requisitos para la calidad)

Término genérico usado para describir la obligacién de un
producto o de otros, para restituir y/o indemnizar las pérdidas
relativas a dafios personales, materiales u otros perjuicios
causados por un producto (las implicaciones juridicas y
financieras de las responsabilidad legal atribuible al producto,
puede variar de una jurisdiccién a otra)

Accion tomada sobre un producto No-Conforme a fin de que
cumpla con' los requisitos  especificados (Es un tipo de
disposicion de producto No-Conforme)

Evaluacién formal efectuada por la alta direccion del estado y
adecuacion del Sistema de calidad en relacion con la politica
de calidad y objetivos (Politica de Calidad, Auditorias de
Calidad, etc.)

Son las acciones sistematicas efectuadas por el proveedor
antes de firmar el contrato, para garantizar que los requisitos

para la calidad definidos adecuadamente, sin

ambigliedad, son documentados y pueden ser realizados por

son

el proveedor (Revision del contrato por el cliente, este puede
repetirse si es necesario).

TESIS CON
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Revision del
Disefio
Seguridad’
Seguridad de

funcionamiento

Servicio

Sistema de

calidad

Subcontratista

Examen documentado ' completo y sistematico de un diseno

para evaluar su capamdad de satisfacer los requlsntos para tal

calidad, ldentif‘car problemas si existieran, y proponer: eI :

desarrollo de soluc:ones

Estado en él cual el riesgo de daiio personal o material, esta|.
limitado a Un nivel aceptable (seguridad es uno de los
aspe‘ctos de la calidad)

Conjunto de propiedades que describen la disponibilidad y los
factores que la condicionan: confiabilidad, facilidad y logistica
de mantenimiento (esta es usada como descripcion general y
no en términos cuantitativos, también es un aspecto de calidad
relacionados con el tiempo)

Es el resuitado generado por actividaaes en la interrelacion
entre el proveedor y el cliente por las actividades internas del
proveedor para satisfacer las necesidades del cliente (el
servicio puede estar ligado con la fabricacién y suministro de
un producto tangible, también por medio de personal, equipo,
prestacién de un servicio, etc.)

los

Es los procedimientos,

procesos y recursos necesarios para implantar la Gestion de

la estructura organizacional
la calidad.

Organizaciéon que suministra un producto al proveedor

(también puede ser llamado sub-proveedor)
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Supervisiéon
la Calidad

Validacion

RIS

Verificaciéon

de

Supervision y verificacion continua del estado de un elemento
y analisis del estado de un elemento y andlisis de los registros
para asegurar que los requisitos especificados estan siendo
cumplidos (La supervisién pude ser realizada por el cliente,
incluye controles de observacion y supervision que prevengan
el deterioro de un elemento o proceso)

Confirmacion del cumplimento de los requisitos particulares
para un uso intencionado propuesto, por medio del examen y
aporte de evidencia objetiva (en disefio y desarrollo; concierne
al proceso de examinar el producto para determinar la
conformidad con las necesidades del usuario, la validacion se
e»feéiﬂ‘a, normalmente sobre el producto final, bajo las
coyﬁdl'c';'ipnes definidas de operacion. Esta puede ser necesaria
en las etapas iniciales., también el termino es usado para
designar el estado correspondiente y puede efectuarse varias
validaciones si existen diferentes usos intencionados)

Confirmacion del cumplimiento de los requisitos especificados
por medio del examen y aporte de evidencia objetiva (en
disefio y desarrollo, la verificacion se refiere at proceso de
examinar el resultado de una actividad dada, para determinar
la conformidad, con los requisitos establecidos para esta
actividad, ademas el termino se usa para designar el estado
correspondiente)

THSIS CON
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i *  Generalidades
»  Aprobacion y emisién de documentos y datos

®  Cambios en documentos y datos

ANEXO |
-~ REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD '
4.1 || RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION
| * Politica de calidad
i . Organizacién
i .. Responsabilidad y autoridad
i . Recursos
t . Representante de la direccién
2 ®  Revision de la direccién
| i .
4.2 | SISTEMA DE CALIDAD T -
’ * Generalidades
; *  Procedimientos del sistema de calidad
{ , i = Planeacion de la calidad
4.3 i REVISION DEL CONTRATO
| * Generalidades
=  Revision
* Modificaciones al contrato
&  Registros
4.4 CONTROL DEL DISENO o
. * Generalidades
: - = Planeacion del diseno y desarrollo
; = Interrelaciones organizacionales y Técnicas
* Datos de entrada del diseio
i © * Resultados del disefio
: *  Revision del disefio
; = Verificacion del disefo
! »  Validacion del diseio
]{ =  Cambios del diserio
4.5 .| CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS
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ADQUISICIONES O COMPRAS

= Generalidades

= Evaluacion de subcontratista

= Datos para adquisiciones

= Verificacion de los productos comprados

e Verificacién del proveedor en las instalaciones del subcontratista

o Verificacidn del cliente al producto subcontratado

'CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL

| CLIENTE
4.8 || IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD (TRAZABILIDAD) DEL
| PRODUCTO
3“ 4.9 [ CONTROL DEL PROCESO - o

‘7410  INSPECCION Y PRUEBA T
i ] Generalidades
. Inspeccion y pruebas de recibo

» El proveedor debe de asegurarse que el producto de entrada no sea utilizado o

procesado hasta que haya sido inspeccionado conforme a los requisitos

especificados.
! » Para determinarse la inspeccién de recibo debe considerarse el grado de
control efectuado en las instalaciones del subcontratista y los requisitos de
evidencia de conformidad proporcionados.

Para liberarse el producto (DE PRODUCCION URGENTE) previamente a su
verificacion debe tener una identificacion y hacer un registro que permita su
recuperacion y reemplazo inmediato en el caso de no conformidad con los

I

requisitos especificados.
.. Inspeccion y prueba en proceso.
= |nspeccién y pruebas finales.
= Registro de inspeccidn y prueba.

e s L. . .. . - s e - . . . e e -
4.11 i CONTROL (ESTADO) DE EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y
PRUEBA

= Generalidades

®  Proccdimicentos de control

4.12 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA
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CONTROL DE (MATERIAL) PRODUCTO NO CONFORME

* Generatidades

®  Revision y disposicion de productos No Conformes

4.14

ACCION CORRECTIVA YVPREVENTIVA
4.14.1  Generalidades

4.14.2  Accion Correctiva

4.14.3  Accion Preventiva

3.5

"GESTION, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, CONSERVACION Y

ENTREGA (empaque)
4,15.1 Generalidades

‘1 4.15.2 Gestion

4.15.3 Almacenamiento
| 4.15.4 Empaque

! 4.15.5 Conservacion
4.15.6 Entrega

’If 2.6

i CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

1 417

{ AUDITORIAS DE CALIDAD INTERNAS

3|41s

[ CAPACITACION

§[419

“420 ’

s vare e

l SERVICIO

"TECNICAS ESTADISTICAS

i 4.20.1 Identificacion de Necesidades
4.20.2 Procedimientos

|
i
|

TESIS CON
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ANEXO Il B e
LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL - - -

LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

JOSE LOPEZ PORTILLO, Presidente Constitucional’ de los Estados Unidos

Mexicanos, a sus habitantes sabed:
Que el H. Congreso de la Unién se ha servido dirigirme el siguiente

DECRETO

“El Congreso de los Estados Unidos Mexicanos, decreta:
LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA FEDERAL

TITULO PRIMERO .
De ia Administracion Publica Federal

CAPITULO Il
De la competencia de las Secretarias de Estado,
Departamentos Administrativos y Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal.
(Reformado por el Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
4-X11-1997, después. por el articulo primero del Decreto publicado el 30-XI-

2000)

ARTICULO 26.- Para el despacho de los asuntos del orden administrativo, el
Poder Ejecutivo de la Union contara con las siguientes dependencias:
1. Secretaria de Gobernacion.
Secretaria de Relaciones Exteriores.
Secretaria de la Defensa Nacional.
Secretaria de Marina.

o » N

Secretaria de Seguridad Publica.

“TESIS CON
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‘Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
Secretaria de Desarrollo Social.
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales.

©® N o

Secretaria de Energia.

10.Secretaria de Economia.

11.Secretarila de Agricultura, Ganaderia, Desarrolio Rural, Pesca vy
Alimentacion

12.Secretaria de Comunicaciones y Transportes.

13.Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo.

14.Secretaria de Educacion Publica.

15.Secretaria de Salud, :

16.Secretaria de Trabajo y Previsién Social.

17.Secretaria de la Reforma Agraria.

18.Secretaria de Turismo.

19.Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal.

(Articulo reformado por el articulo primero del Decre.to publicado el 30-Xi-
2000)

Articulo 34. A la Secretaria de Economia corresponde el despacho de los

siguientes asuntos:

l.- Formular y conducir las politicas generales de industria, comercio exterior,
interior, abasto y precios del pais; con excepcién de los precios de bienes y
servicios de la Administracion Publica Federal;

Il.- Regular, promover y vigilar la comercializacién, distribucion y consumo de los

bienes y servicios;

1Il.- Establecer la politica de industrializacion, distribuciéon y el consumo de los
productos agricolas, ganaderos, forestales, minerales y pesqueros, en
coordinacion con las dependencias competentes;

“TESIS CON
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V.- Fomentar, en coordinacién con la Secretaria de Relaciones Exteriores, el

comercio exterior del pals;

V.- Estudiar, proyectar y determinar los aranceles y fijar los precios oficiales,
escuchando la opinién de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico; estudiar y
determinar las restricciones para los articulos de importacién y exportacién, y
participar con la mencionada Secretaria en la fijacion de los criterios generales
para el establecimiento de los estimulos al comercio exterior,

Vl.- Estudiar, determinar mediante reglas generales, conforme a los montos
globales establecidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, los
estimulos fiscales necesarios para el fomento industrial, comercio interior y
exterior y el abasto, incluyendo los subsidios sobre impuestos de importacion, y
administrar su aplicacion, asi como vigilar y evaluar sus resultados;

VIl.- Establecer la politica de precios y con el auxilio y participacion de las
autoridades locales, vigilar su estricto cumplimiento, particularmente en lo que se
refiere a articulos de consumo y uso popular y estable'cer las tarifas para la
prestacion de aquellos servicios de interés publico que considere necesarios, con
la exclusion de los precios y tarifas de los bienes y servicios de ta Administracién
Publica Federal; y definir el uso preferente que deban darse a determinadas

mercancias;

Vill.- Regular, orientar y estimular las medidas de proteccion al consumidor;
(Fraccion reformada por el articulo primero del Decreto publicado el 30-XI-
2000)

IX. Participar con las Secretarias de Desarrollo Social, de Agricultura, Ganaderia,
Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion y de Medio Ambiente y Recursos
Naturales, en la distribucion y comercializacion de productos y el abastecimiento
de los consumos basicos de la poblacion;

 TESIS GOW
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X.- Fomentar la organizacién y constitucion de toda clase de sociedades
cooperativas, cuyo objeto sea la produccién industrial, la distribucion o el
consumo;

{Fraccién adicionada por el articulo primero del Decreto publicado el 30-X|-
2000).

X bis. Coordinar y ejecutar la politica nacional para crear y apoyar empresas que
asocien a grupos de escasos recursos en areas urbanas a través de las acciones
de planeacion, programacion, concertacién, coordinacién, evaluacion; de
aplicacion, recuperacion y revolvencia de recursos para ser destinados a los
mismos fines; asi como de asistencia técnica y de otros medios que se requieran
para ese propdsito, previa calificacién, con la intervencion de las dependencias y
entidades de la Administracion PUblica Federal correspondientes y de los
gobiernos estatales y municipales, y con la participacion de los sectores social y
privado;

(Fraccion reformada por el articulo primero del Decreto publicado el 30-XI-
2000) ’

Xl. Coordinar y dirigir con la colaboracion de la Secretaria de Agricultura,
Ganaderia, Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacidn, el Sistema Nacional para el
Abasto, con el fin de asegurar ta adecuada distribucion y comercializacion de
productos y el abastecimiento de los consumos basicos de la poblacion;

XMN.- Normar y registrar la propiedad industrial y mercantil; asi como regular y
orientar la inversion extranjera y la transferencia de tecnologia;

Xlil.- Establecer y vigilar las normas de calidad, pesas y medidas necesarias para
la actividad comercial; asf como las normas y especificaciones industriales;

XIV.- Regular y vigilar, de conformidad con las disposiciones aplicables, la
prestacion del servicio registral mercantil a nivel federal, asi como promover y
apoyar el adecuado funcionamiento de los registros publicos locaies;

TESIS CON
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(Fraccion reformada por el articulo primero del Decreto publicado el 30-XI-
2000)

XV. Fomentar el desarrollo del pequefic comercio rural y urbano, asl como
promover el desarrollo de lonjas, centros y sistemas comerciales de caracter
regional o nacional en coordinacién con |la Secretaria de Agricultura, Ganaderia,
Desarrollo Rural, Pesca y Alimentacion;

XVi.- Impulsar, en coordinaciéon con las dependencias centrales o entidades del
sector paraestatal que tengan relacién con las actividades especificas de que se
trate, la produccion de aquellos bienes y servicios que se consideren
fundamentales para la regulacién de los precios;

XVIl.- Organizar y patrocinar exposiciones, ferias y congresos de caracter

industrial y comercial,

XVIll.- Organizar la distribucién y consumo a fin de evitar el acaparamiento y que
las intermediaciones innecesarias o excesivas provoquen €l encarecimiento de los

productos o servicios;

XIX.- Regular la produccion industrial con exclusion de la que esté asignada a

otras dependencias;

XX.- Asesorar a la iniciativa privada en el establecimiento de nuevas industrias en

el de las empresas que se dediquen a la exportacién de manufacturas nacionales;

XXI.- Fomentar, regular y promover el desarrollo de la industria de transformacion
e intervenir en el suministro de energia eléctrica a usuarios y en la distribucién de

gas;

XXIl.- Fomentar, estimular y organizar la produccion econémica del artesanado, de
las artes populares y de las industrias familiares;

XXIl.- Promover, orientar, fomentar y estimular la industria nacional;

TESIS CON
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XXIV.- Promover, orientar, fomentar;.fy-ést_imular el desarrolio de la industria
pequefa y mediana y regular la organizacidn de productores industriales;

XXV.- Promover y, en su caso, orgahizar la investigacidn técnico-industrial;

XXVL.- Registrar los precios de mercancias, arrendamientos de bienes muebles y
contratacién de servicios, que regirén»para el sector publico; dictaminar los
contratos o pedidos respectnvos autonzar las compras del sector publico en el
pais de bienes de procedencua» extranjera asi como, conjuntamente con la

Secretaria de Hacienda y Créd Pﬂbl co, autorizar las bases de las convocatorias
para realizar concursos mternacno ales;

XXVH.- Formular y conducir la politica nacional en materia minera;

XXVill.- Fomentar el aprovechamiento de los recursos minerales y llevar el
catastro minero, y regular la explotacion de salinas ubicadas en terrenos de
propiedad nacional y en las formadas directamente por las aguas del mar;

XXIX.- Otorgar contratos, concesiones, asignaciones, permisos, autorizaciones y
asignaciones en materia minera, en los términos de la legislacion correspondiente,

y

XXX.- Las demas que le atribuyan expresamente las leyes y reglamentos.
(Cambio de denominacion por el articulo primero del Decreto publicado el

30-X1-2000)
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ANEXO Il
REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE
COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL

10-VIii-2000

REGLAMENTO Interior de la Secretaria de Comercio y Fomento industrial.
Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos
Mexicanos.- Presidencia de la Republica

ERNESTO ZEDILLO PONCE DE LEON, Presidente de los Estados Unidos
Mexicanos, en ejercicio de la facultad que me confiere el articulo 89, fraccién |, de
la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, con fundamento en los
articulos 18 y 34 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, he

tenido a bien expedir el siguiente:

REGLAMENTO INTERIOR DE LA SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO
INDUSTRIAL

CAPITULO |
Competencia y Organizacion

CAPITULO Il
Facultades del Secretario

CAPITULO Ill
Facultades de los Subsecretarios .

CAPITULO IV
Facultades del Oficial Mayor

CAPIiTULO V
Atribuciones del Secretariado Técnico, Coordinaciones Generales, Direcciones

TESIS CO
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CAPITULO VI
Delegaciones y Subdelegaciones Federales, y Oficinas de Servicios otras

disposiciones o el Secretario.

CAPiTULO VI
Contraloria Interna

CAPITULO ViII
Suplencia de los servidores publicos de la Secretaria

CAPITULO IX
Desconcentracion Administrativa

TRANSITORIOS
PRIMERO.- El presente Reglamento entrara en vigor al dia siguiente al de su
publicacion en el Diario Oficial de la Federacion.

SEGUNDO.- Se abroga el Reglamento Interior de la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 2
de octubre de 1995.

TERCERO.- Los .asuntos pendientes al entrar en vigor este Reglamento, que
conforme al mismo deban pasar de una unidad administrativa a otra u
otras, continuaradn su tramite y seran resueltos por aquella o aquellas
unidades administrativas a las que se les atribuya la competencia en el
presente Reglamento Interior de la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial.

CUARTO.- La Direccion General de Industrias proveera lo necesario para transferir
materialmente a la Direccion General del Registro Nacional de
Vehiculos a mas tardar a los 30 dias siguientes al de la publicacion del
presente Reglamento, la informacién y documentacion relativas al
ejercicio de las facultades otorgadas en el Acuerdo por el que se
delegan facultades en materia de la Ley del Registro Naciona!l de
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Vehlculos, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 26 de
agosto de 1999, asi como en la Norma Oficial Mexicana NOM-131-
SCF1-1998, Determinacién, asignacioén e instalacion del nimero de
identificacién vehicular.~ Especificaciones, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 6 de julio de 1998.

QUINTO.- Todos los servidores publicos que la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial tenia adscritos a la Unidad de Desregulacion Econdmica
seran asignados a la Comision Federal de Mejora Regulatoria, de
conformidad con el articulo cuarto transitorio del Decreto por el que se
reforma la Ley Federal de Procedimiento Administrativo, publicada e! 19
de abril de 2000,

: Ademés, en tanto se expide y entre en vigor el Reglamento de la Comisién Federal de
* Mejora Regulatboria. podran desempeiiar las facultades que el Director General de

dicha Comisién les delegue y podran suplirlo en sus ausencias, el Director Generales
e de Proyectos de Mejora Regulatoria, el Director General Juridico de Desregulacién y
el Director General de Estudios Economicos.

Dado en fa Residencia del Poder Ejecutivo Federal, en la Ciudad de México, Distrito
Federal, a los tres dias del mes de agosto de dos mil.- Ernesto Zedillo Ponce de
Leodn.- Rubrica.- El Secretario de Comercio y Fomento Iindustrial, Herminio Blanco

Mendoza.- Rubrica.

www.se.gob.mx Secretaria de Economia
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ANEXO IV
LEY DE PLANEACION

CAPITULO IV PLAN Y PROGRAMAS
ARTICULO 22:

E! plan indicara los programas sectoriales, institucionales, regionales y
especiales que deban ser elaborados conforme a este capitulo.

Estos programas observaran congruencia con el plan, y su vigencia no
excedera del periodo constitucional de la gestion gubernamental en que se
aprueben, aunque sus previsiones y proyecciones se refieran a un plazo

mayor.
CAPITULO IV PLAN Y PROGRAMAS
ARTICULO 26:

Los programas especiales se referiran a las prioridades del desarrollo integral
del pais fijados en el plan o a las actividades relacionadas con dos o0 mas

dependencias coordinadoras de sector.

CAPITULO IV PLAN Y PROGRAMAS
ARTICULO 27:

Para la - ejecucion del plan y los programas sectoriales, institucionales,
regionales y especiales, las dependencias y entidades elaboraran programas
anuales, que incluiran los aspectos administrativos y de politica econémica y
social correspondientes. Estos programas anuales, que deberan ser
congruentes entre si, regiran, durante el afio de que se trate, las actividades
de la administracion publica federal en su conjunto y serviran de base para la
integracion de los anteproyectos de presupuesto anuales que las propias
dependencias y entidades deberan elaborar conforme a la legislacion

aplicable.
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CAPITULO IV PLAN Y PROGRAMAS

ARTICULO 28

El plan y los programas a que se refieren los articulos anteriores
especificaran las acciones que seran objeto.de . coordinacion con los
gobiernos de los estados y de induccién o concertacion con los grupos

sociales interesados.

CAPITULO IV PLANY PROGRAMAS
ARTICULO 29:

El plan y los programas regionales y especiales, deberan ser sometidos por
la Secretaria de programacion y presupuesto a la consideracion y aprobacibn
del presidente de la republica.

Los programas sectoriales deberan ser sometidos a la .consideracion y
aprobacion del presidente de la republica por la dependencia coordinadora
del sector correspondiente, previo dictamen de la Secretaria de programacion

y presupuesto,

‘Los. programas institucionales deberan ser 'sometidos por el érgano de
gobierno y administracion de la entidad paraestatal de que se trate, a la
* aprobacion del titular de la dependencia coordinadora de! sector.

Si la entidad no estuviere agrupada en un sector especifico, la aprobacion a
que alude el parrafo anterior correspondera a la Secretaria de programacion

y presupuesto

www.cddhcu.qob.mx/leyinfo/

Legislacion Federal de México
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ANEXO V
LEY FEDERAL DE RESPONSABILIDADES DE LOS SERVIDORES
PUBLICOS

TITULO TERCERO RESPONSABILIDADES ADMINISTRATIVAS

CAPITULO |

SUJETOS Y OBLIGACIONES DEL SERVIDOR PUBLICO - -

ARTICULO 47:

Todo servidor publico tendra las siguientes obligaciones, para salvaguardar la
legalidad, honradez, lealtad, imparcialidad y eficiencia que deben ser
observadas en el desempefio de su empleo, cargo o comisién, y cuyo
incumplimiento dara lugar al procedimiento y a las sanciones que
correspondan, sin perjuicio de sus derechos laborales, asi como de las
normas -especificas que al respecto rijan en el servicio de las fuerzas

armadas:

I.- cumplir con la maxima diligencia el servicio que le sea encomendado y
abstenerse de cualquier acto u omision que cause la suspension o deficiencia
- de dicho servicio o implique abuso o ejercicio indebido de un empleo, cargo o
comision;

Il.- formular y ejecutar legaimente, en su caso, los planes, programas y

presupuestos correspondientes a su competencia, y cumplir las leyes y otras
normas que determinen el manejo de recursos econdémicos publicos;

.- utilizar los recursos que tengan asignados para el desempefio de su
. empleo, cargo o comision, las facultades que le sean atribuidas o la
informacién reservada a que tenga acceso por su funcién exclusivamente

para los fines a que estan afectos;
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V.- custodi'ar'y'culdar la documentacion e informacién que por razén de su

"~ empleo, "cargoE’comlsiéh. conserve bajo su cuidado o a la cual tenga

- acces)o' |mp|d|endo ‘0 evitando el uso, la sustraccidn, destruccion,
ocultamlento o inutlllzacién indebidas de aquelias;

V.- observar buena conducta en su empleo, cargo © comision, tratando con
‘ ,respeto d:hgen Ia imparcnalldad y rectitud a las personas con las que tenga

relacnén conn

: VI - observar en:la~dlreccxén de sus inferiores jerarquicos las debidas regias
' erse de’ incurnr en agravio, desviacién o abuso de autoridad;

VII - observar res etc 'nacién legitimas con respeto a sus superiores

: jerérqmcos lnmedlato é,tbis,bc_umpliendo las disposiciones que estos

dicten en el ejerclcno, _de‘sus atrlbuc:bhes:

VIil.- comunlcar por escrlto.al tntular de la dependencia o entidad en la que
presten sus servicios, las udas fundadas que le suscnte la procedencia de

las ordenes que reciba;

- IX.- abstenerse de ejercer .las :funciones de .un.empleo, cargo o comisién
" después de concluido el periodo para el cual se le designo o de haber
cesado, por cualquier otra causa, en el ejercicio de sus funciones;

X.- abstenerse de disponer o autorizar a un subordinado a no asistir sin
causa justificada a sus labores por mas de quince dias continuos o treinta
discontinuos en un afo, asi como de otorgar indebidamente licencias,
permisos o comisiones con goce parcial o total de sueldo y otras
percepciones, cuando las necesidades del servicio publico no lo exijan;

Xl.- abstenerse de desempeifiar algun otro empleo, cargo o comisién oficial o
particular que la ley le prohiba;
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Xll.- abstenerse de autorizar la seleccién, contratacién, nombramiento o
designacion de quien se encuentre inhabilitado por resolucion firme de la
autoridad competente para ocupar un empleo, cargo o comision en el servicio

publico;

XIil.- excusarse de intervenir en cualquier forma en la atencién tramitaciéon o
resolucion de asuntos en los que tenga interés . personal, familiar o de
negocios, incluyendo aquelios de los que pueda resuttar algun beneficio para
el, su cényuge o parientes consanguineos hasta el cuarto grado, por afinidad
o civiles, o° paré ‘terceros con los--que tenga relaciones profesionales,
! lakborales o de negodbs o 'péra socios o sociedades de las que el servidor

. pubhco o las personas antes refendas formen o hayan formado parte;

\instrucciones por escrnto sobre su atencion, tramntacuon y resolucion, cuando

7el serwdor publico no pueda abstenerse de intervenir en ellos;

'-XV.‘-}abstenerse,'durante el ejercicio de sus funciones de solicitar, aceptar o

“.“recibir, por si o por interpdsita persona, dinero, objetos mediante enajenacion
a su favor en precio notoriamente inferior al que el bien de que se trate y que
tenga en el mercado ordinario, o cualquier donacion, empleo, cargo o

+.. comisién para si, o para las personas a que se refiere la fracciona Xlll, y que
procedan de cualquier persona fisica o moral cuyas actividades
profesionales, comerciales o industriales se encuentren directamente
vinculadas, reguladas o supervisadas por el servidor publico de que se trate
en el desempefo de su empleo, cargo o comisién y que implique intereses en
conflicto. Esta prevencion es aplicable hasta un afio después de que se haya
retirado del empleo, cargo © comisién;
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XVI.- desempefiar su empleo, cargo o comision sin obtener o pretender
obtener beneficios adicionales a las contraprestaciones comprobables que el
estado le otorga por el desempefio de su funcién, sean para el o para las
personas a las que se refiere la fraccion XIII;

XVll.- abstenerse de intervenir o participar indebidamente en la seleccion,
nombramiento, designacion, contrataciéon, promocién, suspensién, remocion,
cese 0 sancién de cualquier servidor publico, cuando tenga interés personal,
familiar o de negocios en el caso, o pueda derivar alguna ventaja o beneficio
para el o para las personas a las que se refiere la fraccion Xill;

XViIiL.- presentar con oportunidad y veracidad, las declaraciones de situacion
patrimonial, en los términos establecidos por esta ley;

XiX.- atender con diligencia las instrucciones, requerimientos y resoluciones
que reciba de la Secretaria de la contraloria, conforme a la competencia de

esta;

XX.- supervisar que los servidores publicos sujetos é su direccién, cumplan
con las disposiciones de este articulo; y denunciar por escrito, ante el
superior jerarquico o la contraloria interna, los actos u omisiones que en
ejercicio- de sus funciones llegare a advertir respecto de cualquier servidor
publico que pueda ser causa de responsabilidad administrativa en los
términos de esta ley, y de las normas que al efecto se expidan;

XXI.- proporcionar en forma oportuna y veraz, toda la informacién y datos
solicitados por la institucion a la que legalmente le competa la vigilancia y
defensa de los derechos humanos, a efecto de que aquella pueda cumplir
con las facultades y atribuciones que le correspondan.

XXil.- abstenerse de cualquier acto u omisién que implique incumplimiento de
cualquier disposicién juridica relacionada con el servicio publico, y
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XXIil.- abstenerse, en ejercicio de sus funciones o con motivo de ellas, de
celebrar o autorizar la celebracién de pedidos o contratos relacionados con
adquisiciones, arrendamientos y enajenacién de todo tipo de bienes,
prestacion de servicios de cualquier naturaleza y la contratacién de obra
publica, con quien desempefie un empleo, cargo o comisién en el servicio
publico, o bien con las sociedades de las que dichas personas formen parte,
sin la autorizacidon previa y especifica de la Secretaria a propuesta razonada,
conforme a las diéposiciones legales aplicables, del titular de la dependencia
o entidad ‘de que se trate. Por ningun motivo podra celebrarse pedido o
contrato alguno con quien se encuentre inhabilitado para desempeifiar un
empleo, cargo o comisién en el servicio publico, y

XXIV.- La demas que le impongan las leyes y reglamentos.

Cuando el planteamiento. que formule el servidor publico a su superior
jerarquico deba ser comunicado a la Secretaria de la contraloria general, el
superior. procedera a hacerlo sin demora, bajo su estricta responsabilidad,
poniendo el tramite en conocimiento del subalterno in'teresado. Si el superior
jerarquico omite la comunicacion a la Secretaria de la contraloria general, el
subalterno podra practicarla directamente informando a su superior acerca de

este acto.
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ANEXO VI
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