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INTRODUCCION.

Objetivo general

El objetivo general de éste trabajo es explicar que en la
Administracion Publica Estatal existen deficiencias en el servicio
que brindan los servidores publicos para cumplir con la sociedad en
general. Para lograr la transformacidon que demanda, sera necesario
promover una filosofia de trabajo que implique un liderazgo basado

en el ejemplo y un cambio en la cultura organizacional.

La filosofia de trabajo serd determinante para el éxito de la
organizacién. Los lideres con su ejemplo daran forma y sentido al
quehacer administrativo y moldearan el comportamiento de sus
seguidores creando asi una cultura organizacional orientada al

respeto, honestidad, servicio, calidad y responsabilidad.

El capital humano es el elemento mas valioso del sistema, sin el cual
solo hay estructuras y procesos. Es quien opera y para quien se
opera, por eso se habla de una cultura organizacional que parte de un
proceso en el que participaran todos los servidores publicos, a fin de

crear una cultura de valores compartidos que fomente Ia



cooperacion, el cambio en toda la organizacion y el compromiso con

la Administracion Publica.

Objetivos especificos

Asi mismo, este sistema permitird lograr objetivos especificos a

saber:

» Garantizar un sistema de evaluacion del desempefio de los
recursos humanos que tenga un impacto en la capacitacion y que
incluya variables e indicadores tanto generales como especificos
por Dependencia y tipo de actividad.

» Lograr la capacitacion integral de los trabajadores de la
Administracion Publica en actitudes, aptitudes y desarrollo

profesional.

Resumen

La estructura interna del caso practico de este trabajo es la
siguiente:

En el primer Capitulo, se muestra la presentacion y analisis del
tema a desarrollar, como es la mision, visién e instrumentos de
andlisis y método empleado en el Instituto Estatal de Capacitacion
en Calidad, que se integra mediante cuatro componentes que son:

Diagnostico de necesidades, Programaciéon de acciones, Ejecucion



de las acciones, Evaluacion y seguimiento de las acciones de

capacitacion.

En el segundo Capitulo, se presentan los diferentes conceptos que
integran el marco conceptual tales como: Contaduria publica,
Objetivos, Auditoria en sus diferentes clasificaciones, Tipos de

informes y Calidad.

En el tercer Capitulo, se explica la creacion del Instituto Estatal de
Capacitacion en Calidad, con cursos necesarios a éste fin, Marco
Juridico necesario, la Estructura Orgdanica, las Atribuciones y la

Metodologia aplicada al Instituto.

En el cuarto Capitulo, planteo la Metodologia y analisis de la
Auditoria Operacional y se explican los pasos a seguir como son:
a) Familiarizacidn, b) Investigacidon y analisis y c¢) Diagndstico; de

este modo expongo la solucion al caso presentado.

Finalmente, se precisan las conclusiones a manera de propuestas
tedricas, asi como la bibliografia y los anexos de los papeles de

trabajo utilizados en este trabajo.



CAPITULO 1. PRESENTACION DEL DIAGNOSTICO
DEL PROBLEMA.

1.1. Presentacion y analisis del caso practico.

La modernizacion de la administracion publica es un medio para
lograr la mejora en la prestacion de los servicios publicos y en la
calidad de vida de los ciudadanos, asi como la posicion del gobierno

ante la sociedad.

No debe concebirse como un elemento aislado y sin importancia,
sino como un detonador del desarrollo social, econdmico, politico y

regional.

Hoy, la sociedad exige con razon servicios publicos de calidad y una
respuesta pronta y oportuna a las necesidades y requerimientos.
Solo a través de Instituciones eficientes, eficaces y operativamente
organizadas sera posible mejorar la capacidad de respuesta del
aparato publico, logrando asi la implementacion exitosa de las
‘politicas publicas disefiadas por el Gobierno del Estado de Tabasco.
De igual manera, so6lo con servidores publicos comprometidos,
capacitados y con un codigo de ética, se lograrda que las
Dependencias y Entidades de las Administracion Publica Estatal

operen con la eficiencia que exige la sociedad.



Es necesario reconocer que se han cometido errores en el pasado y
también que se han realizado esfuerzos importantes al respecto, no
obstante es apremiante ofrecer a los ciudadanos, certidumbre en sus
autoridades para asi recuperar la confianza y la credibilidad perdida;
para ello el gobierno necesita romper los paradigmas que no
permiten la verdadera modernizacion y el cambio dentro de Ia
Administracién Publica; reconocer que hoy, la politica se evalua
como gestidn y esta tltima como satisfaccion de los ciudadanos. En
otras palabras, el gobierno necesita reinventarse, es decir, reconocer
que la respuesta a cada problema no puede ser siempre un nuevo
programa o mas dinero y que la sociedad no esta dispuesta a seguir
pagando mas y recibir menos de su gobierno. Es momento de
cambiar radicalmente la forma de operar, de afrontar realidades y

tomar decisiones de fondo.

Establecer mecanismos de participacion ciudadana que le permitan a
ésta, opinar y cuestionar sobre la calidad de los servicios publicos
que se le proporcionan desde un punto de vista positivo y de
participacién, es indispensable 'y wurgente para compartir

responsabilidades y unir esfuerzos.

En enero de 1995 se puso en marcha el Programa de Modernizacion

de la Administracion Publica Federal y sus bases de coordinacion



vigentes al 30 de Noviembre del 2000. A nivel estatal se implementd
este Programa acorde con los lineamientos planteados por el Plan

Estatal de Desarrollo 1995-2000.

Se organiz6 por lo tanto, una infraestructura administrativa y
operativa para promover la modernizacion, transformandose la
Contraloria General de Gobierno en la Secretaria de Contraloria y
Desarrollo  Administrativo  (SECODAT), como parte del
fortalecimiento y en cumplimiento de sus atribuciones en materia de
desarrollo administrativo, se realizd una revision de los servicios
prestados por el Gobierno Estatal, surgiendo de esta manera, los
llamados proyectos detonadores que se agruparon en las siguientes
vertientes: Informacion y orientacion ciudadana, Medicion de la
gestion publica y Capacitacion en Calidad a los servidores publicos.
Dentro de estas acciones destacan el Correo de Voz para la
captacion de quejas, denuncias y sugerencias, la Guia Oficial de
tramites y servicios al publico, el Sistema de indicadores

r . l
estrategicos, entre otros .

En lo que se refiere a la documentacion de procesos, la mayoria de
las secretarias no cuentan con un manual de organizacion

autorizado; lo mismo sucede con los manuales de procedimientos.

' Manual de Organizacion de la Direccion de Desarrollo Administrativo de la SECODAT.



Esto provoca desorganizacion, duplicidad de funciones y falta de
coordinacidon entre las mismas Dependencias para el logro de sus

objetivos.

1.2. Situacion deseada.

Ser un Instituto rector en la generaciéon de cambios en la atencion y
servicios que otorgan las Dependencias y Entidades del Gobierno
del Estado, que nos permitan sobresalir como un gobierno lider,

moderno, actualizado y eficiente.

1.3. Situacion actual.

Desarrollar en los servidores publicos del Gobierno del Estado,
valores, actitudes, habilidades, conocimientos en calidad y servicios
orientados a la satisfaccion ciudadana, mediante un sistema de
capacitacion que sirva de modelo a seguir por la Administracion

Publica Estatal.

A la fecha, el Instituto Estatal de Capacitacion en Calidad ha
brindado - 26,420 (ver anexo) capacitaciones  dirigidas
exclusivamente al servidor publico que se sumaron a la capacitacion
para el desarrollo de habilidades impartidas por el Departamento de
Capacitacién Administrativa de la Oficialia Mayor, sin que hubiera

una coordinaciéon entre estos organismos. Ademas que no existen



indicadores 0 mecanismos de evaluacion que permitan medir el
impacto de la capacitacion en el trabajo o mecanismos para el

seguimiento del desempeio de los servidores publicos.

A pesar de los esfuerzos realizados en cooperacion con instituciones
educativas y entre las mismas dependencias no se ha logrado la
profesionalizacion de los servidores publicos, aunque si se propicid
su titulacién y se promovieron diplomados a través del programa
“Titalate” como parte del plan de “Profesionalizacion de la

Administracion Publica Estatal de 1997”.
1.4 Instrumentos de analisis y método empleado

El Instituto Estatal de Capacitacion en Calidad, contiene una
metodologia e instrumentos para el desarrollo organizado de
actividades de formacién continua e integral dirigidas a dotar al
servidor publico de los conocimientos, habilidades y actitudes que
les permitiran contribuir al logro de los objetivos institucionales, del

area de trabajo y del propio servidor.

Se integra por cuatro componentes:



Diagnostico de necesidades de capacitacion.
Estudio que permite establecer la diferencia entre los niveles

requeridos de competencia y el desempefio real del servidor publico.

Programacion de acciones de capacitacion.

Es la determinacion del plan de trabajo que contiene las estrategias
de accidn que permiten atender las necesidades de formacion,
actualizacion y desarrollo de los servidores publicos, de acuerdo a

las 4reas de oportunidad identificadas en el componente anterior.

Ejecucion de las acciones de capacitacion.
Es la puesta en marcha de las acciones establecidas en el plan y los
programas de capacitacion que determind llevar a cabo la

Institucion.

Evaluacion y seguimiento de las acciones de capacitacion.

Constituye todo un proceso consistente en obtener, describir y
suministrar informacion para conocer los resultados y retroalimentar
el proceso de formacion de los servidores publicos, con el proposito
de validar y mejorar la capacitacion que se impartio, en funcién de

los objetivos establecidos.

Un programa de modernizacion debe de contar necesariamente con

un sistema de capacitacion. La comprension de nuevos principios,



estrategias y procesos se facilita si es acompafiada de un sistema
ordenado de aprendizaje, que permita al personal de las Instituciones
comprender y asimilar el cambio, asi como identificar claramente
sus actividades y participacion en la modernizacion de su

Institucion.

Es importante destacar que este sistema institucional de capacitacion
debe contar con un eje indispensable para mantener la direccion del
cambio, con programas que favorezcan los valores éticos de
honestidad, eficiencia y dignidad, asi como los principios de

probidad y responsabilidad.

Con el propésito de impulsar la profesionalizacidn de los servidores
publicos estatales y municipales y que las Dependencias de la
Administracion Publica, cuenten con una herramienta metodolégica,
asi como fortalecer la modernizacion de sus administraciones a
través de cursos y talleres de capacitacion especializada. La
Direccion de Desarrollo Administrativo de la Secretaria de
Contraloria y Desarrollo Administrativo de Tabasco, presentd un
modelo para facilitar y agilizar la implementacion del Instituto de

Capacitacion en Calidad del Gobierno del Estado de Tabasco.



Con la finalidad de garantizar que los servicios se otorguen de
acuerdo a estandares definidos y con ello, estar en posibilidades de
ofrecer desde su primer dia de operaciones, un nivel de excelencia

en sus Servicios.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO CONCEPTUAL.

2.1 Contaduria Puablica

La contaduria publica, conceptuada como una profesion, es aquella
disciplina que satisface las necesidades de informacion financiera de
los diversos usuarios o interesados en ella; la contabilidad, como
rama de la Contaduria Publica controla y presenta la informacion
financiera  mediante los estados financieros, los cuales son
empleados por los directivos, para fundar y posteriormenfc tomar

decisiones en beneficios de la Entidad.

Cabe mencionar que la Contaduria Publica no solamente brinda
informacion financiera, sino que sirve como una medida de control,
lo que viene a constituir un punto relevante que incrementa su valia
como disciplina profesional, ademas de que por sus caracteristicas
podra ser revisada para garantizar su veracidad y acrecentar su

confiabilidad. Véase la figura 1.1

* Contabilidad -

Elaboracion | Financiera
-~ 'Obtencién - Administrativa
Informacién ik : Gerencial, etc.
Financiera

‘Financieros

* Comprobacién

“Auditoria’

Figura 1.1  Findela Contaduria Publica.
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El ambito tedrico en donde se desarrolla el caso practico estd
vinculado directamente con la Contaduria Publica y corresponde a
la Contaduria Publica satisfacer la necesidad del grupo social, de
obtener y comprobar informacidon referente a la obtencion y
aplicacion de los recursos materiales manejados por las entidades
economicas y que se caracterizan por ser valuadas en términos

monetarios”.

La Contaduria Publica persigue dos grandes objetivos primordiales
que son:
a) Obtener informacion financiera.

b) Comprobar la confiabilidad de dicha informacion.

El caso practico estara ubicado en el marco del segundo objetivo
primordial de la Contaduria Publica, el cual se encuentra centrado en
una de las ramificaciones de la profesion contable como es la de
obtener y evaluar evidencia de una manera objetiva respecto a las
afirmaciones concernientes a actos economicos y eventos para
determinar el grado de correspondencia entre estas afirmaciones,

criterios y comunicar los resultados de los usuarios interesados.

? Elizondo Lopez, Arturo, El proceso contable, Segundo nivel, Ed. ECASA, 1999, pag. 11-14



2.2 Auditoria.

[La auditoria profesional es una disciplina intelectual; basada en la
l6gica, ya que ésta ultima tiene como fin el establecimiento de
hechos y la evaluacion de las conclusiones resultantes, juzgando si

son o no validas.

La auditoria puede definirse como la revision objetiva de los estados
financieros originalmente elaborados por la administracion. En el
examen de los estados financieros, el auditor habra de depender de:
1. Los procedimientos de control interno del cliente.

2. La revision de los registros contables y de las transacciones, las
cuales descansardn en la evidencia que les dara el caracter de
autenticidad y de validez.

3. La revisidon de otros documentos financieros o no financieros y
de sus registros, amparandose en la evidencia para que sean
auténticos y verdaderos.

4. La evidencia que se obtenga de fuentes externas — tal como la

que se obtiene de bancos, clientes, acreedores, etc.

Con base en las cuatro fuentes de informacion antes mencionadas, se
puede discernir que la base para cualquier decisién en el ramo de
Auditoria descansa en la evidencia proporcionada por un cliente o

bien obtenidas de otras personas.

[
(F ]



Podemos decir que la auditoria es una profesion privada que presta
un servicio plenamente publico. La auditoria profesional tiene

mayor influencia y eco que cualquier otro ramo profesional’.

La auditoria no es una rama o subdivision de la contabilidad, puesto
que la auditoria mide y evalta los resultados de las aplicaciones
contables en los negocios. Por lo tanto, la auditoria es independiente
de — o complementaria a — la contabilidad. La auditoria no mide, ni
informa acerca de los datos financieros de los negocios (funcién que
corresponde a la contabilidad); revisa e informa acerca de la
correccidn e incorreccion de las mediciones y de la comunicacion de

las operaciones financieras llevadas a cabo por la administracion.

La auditoria constituye la parte critica de la actividad contable — no
teniendo el aspecto constructivo de la contabilidad, a continuacién

analizaremos los objetivos inmediatos de una auditaria:

a) Objetivos.

Los objetivos inmediatos son en primer lugar el aseguramiento de la
confiabilidad de los estados financieros y el de rendir una opinién
acerca de la razonabilidad en la presentacion de dichos estados.

Normalmente los estados financieros son: el Balance General, el

3 Holmes, Arthur W. y Overmyer, Wayne S., C.P.A., Principios basicos de auditoria, Compaiiia
Editorial Continental, S.A., 1990.



Estado de Resultados y el Estado de Cambios en el Capital Neto de

Trabajo.

Los objetivos a largo plazo de una auditoria son el servir como una
guia para las decisiones futuras de la administracién respecto a
asuntos financieros, tales como prondsticos, control, analisis e
informacion. Estos objetivos tienen como propésito el mejoramiento
de la actuacion.

En la auditoria es necesario utilizar el modelo cientifico; el cual

consta de las cuatro siguientes partes o etapas:

1. Definicion del problema.
La seleccion, examen y analisis de la evidencia.

[La obtencion de conclusiones

-l

El verificar (o desaprobar) las conclusiones, seleccionando o

examinando la evidencia adicional, si fuese necesario.

b) Normas, técnicas y procedimientos de auditoria®,

Normas de auditoria

Las normas de auditoria, son los requisitos de calidad relativos a la
personalidad del auditor y al trabajo que desempefia, que se derivan

de la naturaleza profesional de la actividad de auditoria y de sus

* Normas y procedimientos de auditoria. Instituto Mexicano de Contadores Piiblicos, A.C.



caracteristicas especificas. Por lo tanto, el trabajo de auditoria tiene
una finalidad y un objetivo que no depende ni de la voluntad
personal del auditor, ni de la voluntad personal de la dependencia,
sino que se desprende de la misma naturaleza de la actividad

profesional de la auditoria.

Las normas de auditoria se clasifican como sigue:
a) Normas personales.
b) Normas relativas a la ejecucion del trabajo.

¢) Normas relativas a la informacion.

a) Normas personales.

Se refieren a las cualidades que el auditor debe tener para poder
asumir, dentro de las exigencias que el caracter profesional de la
auditoria impone, asi como las cualidades que debe mantener
durante el desarrollo de toda su actividad profesional. Algunas
cualidades son:

-Cuidado y diligencia profesionales.

-Entrenamiento técnico y capacidad profesional.

-Independencia mental.

Adicional a lo anterior, para que el auditor pueda tener un mejor
desarrollo de sus actividades, debe considerar que cuenta con la

autoridad suficiente en la realizacién de su trabajo; pero esta



autoridad no deberd ser mal interpretada, por lo que su uso debera
ser racional. El auditor deberd tener tacto y buen trato con los
funcionarios y empleados de las dependencias auditadas, ya que por
experiencia, estos medios cuando son bien aplicados, proporcionan
mayores beneficios por sobre la presion que por autoridad pudiera

ejercerse.

b) Normas relativas a la ejecucion del trabajo.
Se refieren a los elementos basicos que el contador publico debe
tener presentes para realizar su trabajo con cuidado y diligencia

profesionales, siendo estos elementos los siguientes:

-Conocimiento de la entidad sujeta a investigacion.,

-Analisis y estudio de la entidad, lo cual se cumplen mediante la
revision y evaluacion del control interno.

-Obtencion de evidencia suficiente y competente para apoyar la

opinién que se vaya a rendir.
¢) Normas relativas a la informacion.

El profesional que presta estos servicios debe de apegarse a reglas

minimas que garanticen la calidad del trabajo.

27



CLASIFICACION DE LAS NORMAS DE AUDITORIA

f'

Entrenamiento Técnico y capacidad profesional.
PERSONALES -< Cuidado y diligencia profesionales.

Independencia mental.

-~

f

Planeacion y supervision.
RELATIVAS A
LA EJECUCION < Estudio y evaluacion del control interno.

DEL TRABAJO

Obtencion de la evidencia suficiente y

\competente.

fAclaracién de la relacion con los estados financieros y la

la responsabilidad asumida respecto a ellos.

Aplicacion de principios de contabilidad generalmente aceptados.
DICTAMEN E
INFORMACION \ Consistencia en la aplicacién de los principios de contabilidad.

Suficiencia de la declaraciones informativas.

Salvedades

\Abstencién de opinion.
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. . . F 5
Técnicas de auditoria
Las técnicas de auditoria, son los métodos practicos de investigacion
y prueba que el auditor utiliza para lograr la informaciéon vy

comprobacidn necesarias para emitir su opinion.,

Los procedimientos de auditoria, son el conjunto de técnicas que

forman el examen de una partida, hecho o circunstancia.

Puede considerarse que las técnicas son las herramientas de trabajo
del auditor y los procedimientos, la combinacién que se hace de esas

herramientas para un estudio particular.

Clasificacion de las técnicas de auditoria
En nuestro medio, encontramos que se efectia la siguiente

clasificacion de técnicas:

-Estudio general. Es la apreciacion y juicio de las caracteristicas
generales de la dependencia, las cuentas o las operaciones, a través
de sus elementos mas significativos para concluir si se ha de
profundizar en su estudio y en la forma en que ha de hacerse.

-Analisis. Es el estudio de los componentes de un todo para concluir

con base en aquellos respecto de éste.

3 Instituto Mexicano de Contadores Piiblicos, A.C.
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-Inspeccion. Es la verificacion fisica de las cosas materiales en que
se tradujeron las operaciones.

-Confirmacioén. Es la ratificacion por parte de una persona ajena a la
dependencia, de la autenticidad de un saldo, hecho u operacién en
que participé y por la cual estd en condiciones de informar
validamente sobre ella.

-Investigacion. Es la recopilacion de informacion mediante platicas
con los funcionarios y empleados de la dependencia. Generalmente
se aplica al estudio del control interno en su fase inicial y de las
operaciones que no aparecen muy claras en los registros.

-Declaraciones o certificaciones. Es la formalizacion de la técnica
anterior, cuando por su importancia, resulta que las afirmaciones
recibidas deban quedar escritas.

-Observacion. Es una manera de inspecciéon menos formal y se
aplica generalmente a operaciones para verificar como se realizan
en la practicad.

-Célculo. Es la verificacion de la correccion aritmética de aquellas
cuentas u operaciones que se determinan fundamentalmente por

calculos sobre bases precisas.

Las técnicas de auditoria las podemos clasificar de acuerdo con su

naturaleza de aplicacion a elementos:




LLas técnicas de auditoria aplicables a elementos internos son:
e Estudio General.
e Analisis.
e Investigacion.
e Calculo.

e Comprobacion.

Las técnicas aplicables a elementos externos son:
e Inspeccion.
e Confirmacion.
e Declaraciones o certificaciones.

e (bservacion.

Procedimientos de auditoria

Son la agrupacion de las distintas técnicas aplicables al estudio
particular de una cuenta u operacién, el manejo de los
procedimientos es en base a programas, que son los documentos

donde se concentran los procedimientos de auditoria.

Los programas de auditoria se preparan en funcién de las cuentas,
operaciones o partidas sujetas a revisidn, por lo que esta
caracteristica sera la que defina la clasificacion de los

procedimientos de auditoria.



Los programas en la mayoria de los casos son generales, por lo que
representan la guia para que el auditor pueda llevar a cabo sus
revisiones, con un orden logico, considerando que los aspectos que
contienen nunca podan ni deberan ser considerados como
definitivos, pudiendo ampliarse o reducirse segun las caracteristicas

de cada operacion o dependencia.

¢) Informes de auditoria.

Una de las fases mas importantes del proceso total de auditoria, es la
elaboracion y emision del informe. Los informes son el medio por
el cual diferentes personas, tanto internas como externas de la
organizacion, evalian el trabajo del auditor asi como su
contribucidn. El informe constituye también la mas solida evidencia

acerca del caracter profesional de las actividades de auditoria.

Un informe efectivo depende de la calidad del trabajo realizado y el
contenido que lo integra; sin embargo, habré que reconocer que un
buen trabajo de auditoria puede quedar nulificado por un informe
pobre. El informe es, en consecuencia, uno de los aspectos de mayor
interés a cualquier nivel de auditores, en especial para el auditor
general quien es en ultima instancia el responsable por la eficiencia

del programa total de auditoria.



El informe de resultados cubre muchos aspectos, entre los cuales se

pueden describir los mas importantes que son los siguientes:

1. Informes Orales. En muchas situaciones el informe de resultados
puede ser sobre una base oral. En cierto grado esto es inevitable
debido a que parte del esfuerzo de auditoria es llevado a cabo
conjuntamente con personal de la organizacion. En otros casos es el

resultado de acciones emergentes necesarias.

Puede ser también el preludio para un reporte escrito formal. Y en
muchos casos, ademas, el informe oral serd una parte del mecanismo
que complementa a los informes escritos, fundamentalmente cuando
sirven para necesidades de tipo especial; en consecuencia, el informe
oral tiene un proposito util y legitimo. Es de reconocer que tiene
como limitante que no se convierte en un registro de tipo
permanente, trayendo consigo el problema de malentendidos
posteriores; sin embargo, lo importante es que este tipo de informes
sean usados cuidadosamente y que no creen conflictos con ulteriores

informes escritos.

2. Informes escritos intermedios. En situaciones donde es
aconsejable informar a la administracion de aspectos significativos
que surgieron durante el curso de auditoria, que preceden a la

entrega del informe formal, se pueden elaborar cierto tipo de



informes intermedios. Estos informes se referirdn a problemas de
especial significado donde se requiera una pronta o inmediata
atencion. También estos informes pueden servir para reportar
avances en el trabajo, en cuyo caso seran de naturaleza
completamente formal o pueden adoptar un caracter informal

cuando se manejan mediante memoranda.

Se pueden reservar para aspectos verdaderamente excepcionales o
para conceptos un tanto extensos. Con frecuencia su distribucion
estd limitada a la entidad auditada, ain cuando no necesariamente
éste sea el caso. Es normal que los reportes intermedios sean
incorporados en el informe final. En todos los casos los informes
intermedios representan un tipo de informe que, cuando es usado
juiciosamente, pueden ser una buena herramienta para preparar el

informe final.

3. Informes en forma de cuestionarios. El procedimiento usual es
que cierta clase de informes escritos sean preparados al concluir una
asignacion individual de auditoria. Un tipo de informe final utiliza
un cuestionario y se elabora alrededor de ésta presentacion.
Normalmente, este Gltimo tipo de informe es usado s6lo para efectos
internos dentro del propio departamento de auditoria. Se trabaja
mejor cuando el alcance de la revision de auditoria se hizo al amparo

de procedimientos especificos de trabajo y usualmente son para



niveles bajos de operacion. Este tipo de informe puede ser usado
bajo circunstancias especiales, pero esta limitada su utilidad

practica para el auditado.

4. Informes regulares escritos. En una situacion tipica, una
asignacion particular de auditorfa incluird la preparacion de un
informe formal escrito que contemple los resultados de la auditoria
practicada. La forma y contenido de tales informes escritos puede
variar grandemente, tanto para el tipo individual de asignacion de
auditores como para una organizacion en lo particular; éstos pueden
ser largos o cortos. También se pueden presentar en diferentes
formas, incluyendo el alcance de la informacion cuantitativa o

financiera.

5. Resumen de informes escritos. En un buen numero de
organizaciones la practica ha establecido la emision de un informe
anual, el cual sumariza los diferentes informes individuales emitidos
y describe el rango de su contenido. Estos resuimenes de informes en
algunos casos se preparan para efectos de comités de auditoria del
consejo de administracion, pero en otros casos son solamente para la
alta administracion. Estos documentos son de especial utilidad para
la alta administracion quien no hace una revisidon exhaustiva de los

reportes individuales, también son de utilidad para el auditor general



quien con este Instrumento tendrd una perspectiva general del

esfuerzo de su departamento y sobre una base integrada.

d) Objetivos de los informes.

El informe de auditoria cumple muchas funciones altamente
importantes, tanto para el auditor como para la administracion, las
mismas deben ser cuidadosamente consideradas durante el
desarrollo de la auditoria y en la determinacion de como redactar el

documento sefialado; debe incluirse entre otras las siguientes:

1. Conclusiones basadas en la auditoria. El informe sirve para
sumarizar la evidencia obtenida durante la auditoria, con la
presentacion de hallazgos y conclusiones; representa el resultado

final del trabajo de auditoria.

2. Reportar condiciones. El informe reporta a la organizacion un
resumen de las principales areas que requieren mejoras; esto e€s,
el informe puede ser visto como una herramienta de que se vale la
administracién para conocer sus operaciones y para evaluar su
ejecucion. El informe sefiala que areas estan bien y cudles pueden

ser susceptibles de optimizar.

3. Marco de referencia de la accion administrativa. Las
recomendaciones en el informe representan las conclusiones del

auditor y las acciones que deben ser tomadas por la



administracion. Con base en las condiciones reportadas y en la
identificacion de causas, las recomendaciones sirven como marco
de referencia para la toma de acciones para corregir deficiencias y
mejorar las operaciones. El informe también tiene propdsitos de
referencia, tanto para la revision de otras areas de la organizacion
como para dar seguimiento y poder determinar el grado de

acciones correctivas adoptadas.

4. Aclarar puntos de vistas del auditado. Es normal que el
auditado trate de mitigar las circunstancias o aclarar algunas
situaciones en las que estd en desacuerdo. Una clara posicion del
auditado y los comentarios del auditor ayudaran a puntualizar los
criterios de la administracion y proporcionaran bases para llegar a

las decisiones que requieran las circunstancias.

La opinién de un auditor respecto de los estados financieros de un
cliente se expresa en lo que se acostumbra denominar dictamen. El
dictamen consta de dos parrafos:

e El parrafo de procedimiento y

e El parrafo de opinidn.
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En el primero se indica el alcance de la auditoria y en el segundo la
opinion del auditor respecto a la correcta presentacion de los

estados.

[Los informes de auditoria se clasifican en dos clases:

1. Informe corto denominado dictamen,

2. Informe largo.

Los informes cortos o “dictamenes” se extienden a favor de los
accionistas, quienes no administran la empresa y también a favor de
los acreedores. Los informes de auditoria “largos” (si se solicitan
por el cliente del auditor) se extienden a favor de la administracion y
podran o no dirigirse a los accionistas, acreedores, analistas de

crédito o de inversiones y otras personas interesadas .

2.3 Tipos de Auditoria.
Para cumplir con los objetivos que comprende la auditoria, la
profesion ha considerado necesario clasificarla atendiendo a las

areas de influencia que la misma comprende, como son:

a) Auditoria de Estados Financieros.
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b) Auditoria Administrativa.
¢) Auditoria Operacional.
d) Auditoria Social.

e) Auditoria Técnica.

f) Auditoria Gubernamental.

a) Auditoria de Estados Financieros.

“Es la revision de los libros y los registros contables de una entidad;
asi como el estudio y evaluacion del control interno 'y
procedimientos contables administrativos de la misma basado en
técnicas especificas (Normas y procedimientos de auditoria), con la
finalidad de emitir una opinién acerca de la razonabilidad de las

cifras presentadas, con la cual se cubren los siguientes objetivos:

» Salvaguardar los activos.

» Obtencidn de la informacion.

» Promocion de la eficiencia de operacion.

» Adhesion a las politicas preescritas por la direcciéon de la
entidad.

» Cumplimiento por parte de la entidad de las disposiciones

. i v : 6
legales para el mejor funcionamiento de sus operaciones’™ .

¢ ADAM Adam, Alfredo y BECERRIL Lozada Guillermo (1996), La auditoria interna en la
Administracion Publica Federal: IMCP, pp 17 y 18.



b) Auditoria Administrativa.

“Es el examen comprensivo y constructivo de la estructura de la
organizacién de una empresa, institucion, seccion de gobierno, o
cualquier parte de una entidad, en cuanto a sus planes y objetivos
sus métodos y controles, su forma de operacion y sus facilidades

it 9T
humanas y fisicas”’.

¢) Auditoria Operacional.

Debe entenderse como auditoria operacional, el servicio que presta
el Contador Publico al examinar ciertos aspectos administrativos con
el objetivo de hacer recomendaciones para incrementar la eficiencia

operativa en la entidad.
Objetivo.
El objetivo de la auditoria operacional se cumple al presentar

recomendaciones que tiendan a incrementar la eficiencia en las

entidades a la cual se practique.

7 Ibidem.
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Existen tres niveles en el que se puede participar en apoyo a las

entidades, que son:

I. En la emisién de opiniones sobre el estado actual de lo
examinado (diagnostico de obstaculos).

2. En la participacion para la creacién o disefio de sistemas,
procedimientos, etc., interviniendo en su formacion.

3. En Ila implantacion de los cambios e innovaciones

(implantacion de sistemas, etc.).
La auditoria operacional persigue lo siguiente:

» Detecta problemas y proporciona la base para
solucionarlos.

» Prevee obstaculos a la eficiencia.

» Presenta recomendaciones para simplificar el trabajo e

informa sobre obstaculos al cumplimiento de planes.

El auditor operacional, al revisar las funciones de una entidad:
investiga, analiza y evalta los hechos, es decir, diagndstica
obstaculos de la infraestructura administrativa que los respalda y

presenta recomendaciones que tiendan a eliminarlos, es el que
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promueve las soluciones concretas y que correspondan a los niveles

de apoyo 2 y 3 mencionadas anteriormente.

En relacion a los elementos del proceso administrativo que deben ser
tomados en cuenta en un examen de auditoria operacional, la
revision debe ser integral abarcando todos los pasos de dicho
proceso (planeacion, organizacidn, direccidén y control) y no debe
restringirse solo al control, que consiste en el examen de las areas de
operacion de una empresa, institucion, seccion de gobierno o
cualquier parte de una entidad para determinar si se tienen los
controles para operar con eficiencia, tendiendo a la disminucion de

costos para incrementar la productividad.

Cabe mencionar las diferencias fundamentales que existen entre la
auditoria operacional y la administrativa, en virtud a su gran
similitud y la confusibn que normalmente existe en su

identificacion:

La auditoria operacional se efectiia invariablemente revisando
operaciones y no personas o departamentos, normalmente es
efectuada por el area de Auditoria Interna en una entidad y es
realizada por un Contador Publico o Licenciado en Administracion.

La auditoria administrativa se efectia revisando cualquier operacion,

persona o departamento, incluyendo los niveles jerarquicos, es
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realizada por auditores externos a la entidad y requiere los servicios
de profesionales especialistas en diversas ramas, en virtud de la

necesidad que obliga por el amplio campo de accion que comprende.

d) Auditoria Social.

Es un concepto moderno de la auditoria que permite revisar y
evaluar los logros sociales alcanzados por una determinada entidad.
Para que pueda llevarse a cabo este tipo de revision, es necesario
que la entidad maneje lo que se ha dado a conocer como
contabilidad social, que permite determinar los beneficios generados
a favor de la sociedad a la cual sirva la entidad. Puede decirse que
permite controlar e informa sobre aspectos como: personal
empleado, inversidén en remuneraciones al mismo, participacion en

el mercado como precios accesibles, etc.

e) Auditoria Técnica.

La especializacion en diversos campos de las entidades, ha
originado que otras profesiones tengan injerencia directa en la
realizacion de la auditoria, situacién que ha llevado a crear esta
division. La labor que realizan estos especialistas, puede

considerarse que esta actividad recae en el campo de la auditoria.



2.4 Auditoria Gubernamental.

“La auditoria gubernamental comprende el examen de las
operaciones cualquiera que sea la naturaleza de las Dependencias de
la Administracion Publica, con el objeto de determinar si los estados
financieros representan la situacion financiera, si los objetivos y las
metas han sido alcanzados, si los recursos han sido administrados
eficientemente y si se han cumplido las disposiciones legales

. . . 58
aplicables que estan en vigor™.

La Auditoria Interna del Sector Publico debe analizar y evaluar los
procesos de administracion, aprobacidn, contabilizacién para la
toma de decisiones, sin tomar parte en la ejecucién de ellos, y
cuando, como parte de sus funciones, participe en actividades
especificas como son: Toma de inventarios, Recepcion de
funcionarios, Remates de almoneda, Bajas de funcionarios y Actas

administrativas.

La auditoria gubernamental se clasifica en:
» Auditoria Financiera.
» Auditoria Operacional.

» Auditoria de Resultados de Programas.

» Auditoria de Cumplimiento Legal.
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La Auditoria Financiera comprende el examen de las
transacciones,  operaciones, registros  financieros de las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica para
determinar si la informacion financiera que se produce es confiable,

oportuna y util.

La Auditoria Operacional es el examen de la eficiencia obtenida
por una Dependencia o Entidad en la asignacién de recursos
humanos materiales y financieros mediante el analisis de la
estructura organizacional de los sistemas operativos y de

informacion.

La Auditoria de Resultados de programas analiza la efectividad y
congruencia alcanzada en el avance presupuestal, en el logro de los

objetivos y metas establecidas.

La Auditoria de Cumplimiento Legal se realiza para cerciorarse si
la Dependencia o Entidad de la Administraciéon Publica en el
desarrollo de sus actividades observa el cumplimiento de las

disposiciones legales vigentes.

® CASTRO Vazquez Raiil (1997), Contraloria Gubernamental, IMCP., México pp.117
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El auditor gubernamental es el profesional que examina las
operaciones  persiguiendo los objetivos de la auditoria

gubernamental, entendiéndose a este como auditor interno.

El auditor externo que examina las operaciones de las Dependencias
y Entidades de la Administracion Publica, ademéas de seguir los
lineamientos de la auditoria gubernamental, va a procurar vigilar y
seguir las normas y procedimientos del Instituto Mexicano de
Contadores Publicos. La auditoria interna de gobierno continua
consolidandose como el instrumento esencial del Sistemas Integral
de Control y Evaluacion de las Gestion .Administrativa Publica, a
través de la funcion fiscalizadora de los ingresos y gastos del estado
y del cumplimiento de los programas, los objetivos y las metas
sectoriales; las auditorias se realizan con el firme propdsito de
verificar la transparencia de los procesos concursales de la

Administracion Publica y se realiza en distintas areas como son:

» Corte integral.

> Revisiones de areas.

> Materia de obra publica.

» Materia de adquisiciones.

> Prestacion de servicios con bienes.

> Enajenacion de bienes.
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» Fondos y valores.

Servicios personales.

\dd

>
/

> Procesos de entrega y recepcion.
» Programas.

> Recursos de desarrollo social.

El enfoque de la auditoria que se presenta en el caso practico que
sera utilizado para el desarrollo del mismo, es el de auditoria
operacional, debido a las necesidades de informacién del instituto y
a las caracteristicas y objetivos de este enfoque de auditoria.

El boletin 1 “Esquema basico de la auditoria operacional” emitido
por el IMCP describe que el objetivo de la auditoria operacional se
cumple al presentar recomendaciones que tiendan a incrementar en

las entidades a que se practique.
2.5 Calidad

Mucho se ha hablado de la calidad, tanto, que en su nombre se han
difundido programas, campafias, lemas, conceptos y métodos que
pretenden lograrla, sin embargo, es necesario reconocer que la
calidad no es algo absoluto ni estatico, sino relativo y que genera un

cambio permanente a través del tiempo, es decir, es dindmica en la
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medida que una vez que se inicia siempre tiende a superarse la

misma.

La calidad también es relativa, porque depende de quién la juzgue,
es decir, de quién beneficie o sea util, asi un reloj con cronémetro o
un reloj de buceo y un automdvil compacto o uno de lujo, seran de

calidad dependiendo del usuario y la necesidad de los mismos.

Por ello definir la calidad no es una tarea facil ya que existen
multiples acepciones: sin embargo, trataremos de establecer una

definicidn que satisfaga los servicios y a los beneficiarios.

Concepto de calidad.

La definicion etimologica de la palabra calidad proviene del griego
Kalos: bueno, apto o favorable y del latin Qualitatem: propiedad o
caracteristica.

La calidad como propiedad, es el conjunto de caracteristicas de un
bien o servicio que mejor satisfagan y/o exceden las necesidades y

requerimientos de nuestros beneficiarios.

La calidad como metodologia retoma el enfoque sistémico,

permitiéndonos implantar el mejoramiento continuo, en nuestro caso
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( el mejor servicio a la sociedad), por tanto, entre otras funciones u

objetivos permite:

» Orientar las acciones para satisfacer las necesidades de los
beneficiarios.

> Aprovechar la participacidn activa, innovadora y creativa de
todo el personal.

» Proveer de conceptos, métodos e instrumentos para que el
personal mejore su efectividad en el desempefio de sus
funciones.

» Buscar mejora continua en todas las actividades, procesos y

servicios de capacitacion.

Asi, la tarea de un servicio con calidad sera lograr la satisfaccion de

todo cliente que solicite dicho servicio.

Importancia de la calidad en las organizaciones.

La situacion econOmica, la apertura comercial y los cambios
tecnoldgicos imponen enormes retos a las Instituciones para crecer y
afrontar con éxito las exigencias del entorno. Por ello, es
fundamental contar con una vision sdlida y compartida de la

organizacion, del aprovechamiento Optimo de recursos, del
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desarrollo de su tecnologia y sus procesos laborales, aspectos que en
su conjunto demandan adquirir nuevas habilidades, innovar
propuestas y modificar actitudes, a efecto de responder a los
desafios de los tiempos actuales.

Para las organizaciones cambiar y mejorar su desempeiio ya no es
una opcién o un privilegio, es mas bien una cuestiéon de interés

comun.

En este sentido, el principal reto se expresa en términos de cambio y
la oportunidad con que se lleve a cabo; Las transformaciones se
generan, cuando se modifica sustancialmente la forma de hacer el
trabajo y se avanza en una direccion orientada a la efectividad y
productividad para ser mas competitivos. Esto ha propiciado que
mas organizaciones incorporen en su sistema de administracion, la
calidad total como un medio que les permita alcanzar estos

objetivos.
Para comprender mejor el enfoque de calidad, es necesario tener un
acercamiento a la evolucion historica del concepto 'y a sus

principales exponentes.

e Principios de Administracion Cientifica:

Segun Frederick Taylor.
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La calidad es un control que debe llevarse a cabo por medio de la
inspeccion del producto terminado: el punto focal predominante

consiste en detectar los problemas de manufactura.

e Control Estadistico de Calidad:

Walter Shewart y George D. Edwards, plantearon que:

El fenémeno industrial de la producciéon masiva exigié un cambio en
proceso del control de calidad, por lo que se pas6 de hacer una
inspeccion de los productos al 100%, a la seleccion de una muestra.
Es asi como se introduce el control de calidad a través de técnicas
estadisticas y es con base en esto que se fundamentan, en gran parte,

las normas de calidad en Estados Unidos e Inglaterra.

e Movimiento de calidad en el Japdn:

Edward Deming y Joseph M. Juran.

Después de la Segunda Guerra Mundial, Estados Unidos apoya a
Japon para rehabilitar su economia. El general Douglas McArthur es
quién consigue que Deming y Juran proporcionen asesoria. La
filosofia de Deming comienza con la alta gerencia y considera

también que la calidad se debe incorporar al producto en todas las
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etapas. Por su parte, Juran destaca particularmente el punto de vista

al cliente.

e Cero Defectos y Circulos de Calidad:
Phillip Crosby y Karou Ishikawa.

Crosby hace énfasis en la motivacidn, asi como en la planeacién y
no tanto en el control estadistico. Afirma que la calidad es gratuita
porque el costo de prevencion siempre sera menor que el costo de
correccion.  Ishikawa percibe la calidad como un medio para
revitalizar la industria y la sociedad japonesa; ademds promueve el

desarrollo de los circulos de calidad.

e Control Total de Calidad:

Genichi Taguchi parte de que la calidad se requiere en todas las
areas de la organizacidn, controlando todos y cada uno de los
procesos y debe ser promovida y dirigida desde los niveles mas altos
de la misma. Por otro lado, sostiene que el producto es de calidad si

la pérdida que provoca en unidades de dinero es minima.

e Procesos de Mejoramiento de la Calidad:

Edward Deming y Phillip Crosby.
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La propuesta de Deming y Crosby consiste en que el éxito depende
del compromiso total de la organizacion, luego para ellos, la calidad
es una forma de hacer las cosas bien desde la primera vez e
incorporar a los procesos el mejoramiento continuo. Dado el caracter
multidimensional de la calidad, ésta puede mejorarse por muchos

frentes: desempeiio, confiabilidad, servicio, entre otros.

e Enfoque Estratégico de la Calidad en el Servicio:
La preocupacidn principal es centrarse en el impacto que tiene la
calidad para la organizacion. Se busca una visidn estratégica para
encontrar las oportunidades competitivas que tiene el producto y el
servicio, tomando en cuenta el punto de vista del cliente. La calidad
se convierte en una estrategia competitiva al incorporar en el
producto que se genera y en el servicio que se ofrece, caracteristicas

esperadas por el cliente.

e Calidad Total.
La calidad total es, hoy en dia, un medio para que las organizaciones
publicas y privadas puedan renovarse y asumir nuevos retos; ésta no
debe verse como una postura ante algo que estd de moda, sino la

respuesta inteligente a las demandas actuales de nuestro entorno.



También puede ser, un sistema de administracion del trabajo en las

[nstituciones, que se basa fundamentalmente en:

= Satisfacer los requerimientos del cliente o usuario.

—> Hacer bien el trabajo a la primera.

— Adoptar el mejoramiento continuo en todos los procesos de la
Institucion.

— Educacién y formacidn continua.

= Trabajar mejor, no mas.

= Promover la calidad de vida en el trabajo.

e Cultura de calidad.
La cultura de una organizacion se entiende como el conjunto de
creencias, valores y demas normas de conducta existentes que se
orientan generalmente a la consecucion de metas y objetivos;
aspectos que impactan directamente en las actitudes de sus

integrantes e inciden en sus resultados.

Cambiar hacia una cultura de calidad necesariamente requiere que el
conjunto de creencias, valores y normas se orienten hacia el servicio
al cliente o usuario.

En la préctica la cultura de calidad se caracteriza por los siguientes

aspectos:
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» Cumplir con los requerimientos de nuestros usuarios de
productos o servicios, tanto hacia fuera como dentro de la
[nstitucion.

» Prevenir los errores en vez de corregirlos continuamente.

» Conocer claramente las funciones y tareas.

» Medir los procesos de acuerdo con las normas establecidas.

» Atender las necesidades cambiantes de los clientes o
usuarios.

» Participar y apoyar para disminuir la competencia negativa
entre los colaboradores de un grupo y propiciar su
identificacion con la Institucion.

» Enfoque administrativo orientado a la mejora continua de
los procesos productivos, que impacten en la calidad de los

productos y servicios.

e ;Calidad total en el gobierno?

Cuando se habla de calidad todos piensan en alguna industria
japonesa, quizd en una trasnacional que ya haya logrado este
reconocimiento. Otros conocedores del tema quizds piensen en
alguna empresa de servicio que ya esta ejerciendo la Administracion
de Calidad Total, pero si decimos que es posible aplicarla en el

gobierno, todos asumirian actitudes de asombro.
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¢.Es posible pensar que un empleado de gobierno considere al
ciudadano como su verdadero jefe y se preocupe por servirlo? ;Es
posible alcanzar servicios publicos de excelencia que contribuyan a
la productividad de la sociedad? ;Es posible que la toma de
decisiones sea con fundamento en la estadistica y de acuerdo a lo
que la comunidad demanda y desea? ;Es posible que el gobierno se
dedique a lo importante? ;Es posible que el empleado
gubernamental trabaje en equipo y tenga valores de honestidad,
responsabilidad y modestia? ;Es posible acabar con el autoritarismo,
con el centralismo, el abuso de poder y la prepotencia? ;Es posible
acabar con la crisis economica a fin de cada sexenio? ;Es posible

evitar la corrupcion?

Ustedes daran mil razones para justificar que la calidad es terreno
prohibido o meta inalcanzable para la burocracia. Los argumentos
mas conocidos son la falta de competencia, los sueldos bajos, las
estructuras complejas, la apatia, el cliente cautivo o simple y
llanamente, la costumbre. Algunos tal vez, quieran ahondar en
sicologia y razonar que el empleado gubernamental esta hecho de
otra madera, pues carece de ambicion, preparacion y actitud de

servicio.
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Las empresas e Instituciones reaccionan a su medio ambiente. Si los
mexicanos exigimos calidad al gobierno, obtendremos calidad; si en
cambio, nos conformamos con lo existente, estaremos reforzando la
ineficiencia y frenando la posibilidad de una transformacién y con

ello estaremos apuntalando al paradigma existente.

Tan aliado de la calidad es un cliente insatisfecho como un
empleado de gobierno que lleva afios tratando de hacer sugerencias

y ha sido apabullado por el sistema.

No es tan facil cambiar la cultura y los sistemas de trabajo, pero a
diferencia de la creencia popular — esto es lo importante — no es mas

facil lograrlo en el gobierno.

Cierto que la Administracion Publica tiene sus propias variables: Un
periodo corto de gestidn, la pluralidad de los clientes con intereses
encontrados, la falta de experiencia administrativa en los
funcionarios, el cambio continuo de mandos superiores, los factores
politicos, la falta de competencia y sobre todo, la incredulidad
interna y externa. Son variables que agregan complejidad al proceso
y —sin duda — deben tomarse en cuenta para la reforma.

Pero, por el otro lado, hay factores que facilitan la disposicion del

cambio: Los procesos administrativos no son tan firmes como en las
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empresas, los medios de comunicacion y los partidos de oposicion
constantemente presionan y las areas de oportunidad (lo que no

funciona y debe cambiarse) son sumamente obvias.

Estos factores crean la conciencia de una necesidad de cambio. Ese
es el primer paso que toda organizacién debe dar para llegar a la
calidad total pues nadie cambia si no tiene necesidad de cambiar. El
segundo paso es aceptar el reto y lograr el compromiso de los

lideres. El tercero es utilizar una metodologia poderosa y adecuada.

Mucho se ha hablado de modernizaciéon en el gobierno en los
ultimos afios y es conveniente diferenciar la Calidad Total de la

modernizacion.

Modernizacién es una inversion en algo exterior al personal, es algo
que se puede comprar. Generalmente, es la adquisicién de alta
tecnologia como puede ser la automatizacién de procesos con
computadoras, nuevo equipo de comunicacion para los policias 0 un
sistema de rastreo de llamadas. Aunque puede ser algo menos
sofisticado como un nuevo edificio, mobiliario, maquinas de escribir

o patrullas del afio.
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La calidad total, en cambio, es una inversion en el recurso humano,
es algo que no se compra y que debe surgir en cada corazon y en
cada cabeza de la organizacion, por tanto es un cambio cultural, un

cambio de valores que implica sobre las relaciones.

La modernizacion genera o debe generar un incremento considerable
en productividad. Las computadoras reducen el tiempo de respuesta;
las nuevas patrullas, pueden incrementar la presencia policiaca al
reducir la necesidad de mantenimiento mecanico o bajar el consumo
de combustible; el nuevo edificio puede resolver problemas de
almacenamiento, de movimientos o mejorar el ambiente de trabajo y

las facilidades para los clientes de los servicios.

La calidad total no es algo tan tangible como la modernizacion; es
dificil tomarle fotografias y llenar las ocho columnas de la prensa.
Su efecto es menos espectacular, pero constante, dia a dia, mes a
mes, afio tras afio la organizacion se dedica a redisefiar los procesos,
a reducir tiempos, a dar resultados, a satisfacer al cliente. Estos
incrementos marginales se suman y su resultado en largo plazo es
mucho mas impactante que el de la modernizacion pues aunque no

aparece en los medios jsi satisface al cliente!
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La modernizacién es mas rapida que la calidad, su implantacion
depende del tiempo de entrega y del aprendizaje especifico del
personal para manejar el equipo. La calidad requiere mas tiempo,
depende de la capacidad del cambio y del aprendizaje de la

organizacion.

La modernizacién y la calidad no estan peleadas, por el contrario, se
complementan, o el gobierno casi todo requiere modernizacion. Los
conmutadores son malos, las maquinas de escribir son mecanicas,
los autos se pasan en el taller un buen tiempo y la cultura de la
informatica ain no se empata con la del sector privado. Sin
embargo, aunque el gobierno, contara con todos los recursos para
enfrentar este atraso tecnolégico y modernizara su equipo, no

mejoraria mucho la satisfaccion del cliente.

El gobierno no es una industria manufacturera, es una empresa de
servicio. En la industria manufacturera, una nueva maquinaria crea
un fuerte impacto en la productividad. Mientras que en las empresas
de servicio esto no es posible porque la productividad no depende de
las maquinas, sino de las personas, o mejor dicho, de cdmo €stas se
organizan en procesos para resolver problemas y satisfacer al

cliente.
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Ningin equipo moderno puede vencer la complejidad de los
procesos, la falta de claridad en la mision, la estructura pesada, la

responsabilidad diluida o la falta de liderazgo.

De hecho, muchos servicios de gobierno no muestran mejoria con
nueva tecnologia, sino hasta pueden deteriorarse. Ejemplo: Una
oficina adquiere software para sus procesos, pero el software no
contempla todas las necesidades de sus usuarios. Resultado: los

empleados rechazan el sistema y el cliente sufre.

Si el gobierno trabajara en calidad, seria mucho mas agil en definir

con precision el tipo de tecnologia que requiere.

Es muy comun que la organizacion empiece a modernizarse cuando
ha entrado en un proceso de calidad, porque la creatividad del
personal se refleja en muchos ambitos, entre ellos, el de mejorar las
instalaciones o el equipo empleado. La ventaja es QUe ellos mismos
definen la necesidad de la modernizacion, en lugar de que ésta venga
impuesta por un jefe que desconoce las verdaderas necesidades de

los empleados y de los clientes.

Cuantas veces hemos observado equipo nuevo que no se utiliza

porque le falta una pequefia pieza, porque no era lo que se requeria o
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porque no se tomo en cuenta el caracter del proceso cuando fue

adquirido.

Actualmente, Japon es muy creativo en el desarrollo de nuevas
tecnologias, pero no siempre fue asi. En el inicio de su revolucion
administrativa, la mayoria de las patentes no eran japonesas, Sino
norteamericanas o europeas. Sin embargo, Japoén supo ver
oportunidades que ni Estados Unidos ni Europa visualizaron y mas
aun, supo comercializarlas. Las empresas japonesas son las que
tienen el ciclo mas corto entre el disefio de un nuevo producto y su

venta en el mercado.

De igual manera, el gobierno debe trabajar en calidad para saber
utilizar la tecnologia a favor del cliente. Mientras no sea asi, un gran
porcentaje de los esfuerzos modernizadores sélo serviran para el

relumbron y las ocho columnas.



CAPITULO 3. MARCO TEORICO DE REFERENCIA.

3.1 Antecedentes.

La Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, como
dependencia del Poder Ejecutivo del Estado, tiene a su cargo el
despacho de los asuntos que le encomienda la Ley Organica del
Poder Ejecutivo del Estado de Tabasco, leyes estatales, reglamentos,
decretos, acuerdos, convenios y las demés disposiciones que emita

el Gobernador del Estado.

Para el estudio, planeacion y despacho de los asuntos que le

competen, la Secretaria contard con las unidades administrativas

siguientes:

L Direccién de Administracion

1. Direccion de Asuntos Juridicos

I11. Direccion de Auditoria Gubernamental

IV. Direccion de Contraloria Social

V. Direccién de Desarrollo Administrativo

VI. Direccion de Evaluacion

VII. Direccion de Fiscalizaciéon y Control de Obra Publica

VIII. Direccion de Informacion y Orientacion Ciudadana

13X, Direccidon de Informatica



X. Direccion de Normatividad
XI. Coordinacion de Asesores

XII. Coordinacién de Organos de Control Interno.

El secretario contara ademés con el numero de unidades, asesores,
organos de control interno, técnicos y administrativos necesarios
para el cumplimiento de sus atribuciones, de acuerdo al presupuesto

planeado.

La Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo, a través de
su titular y de sus unidades administrativas, conducird sus
actividades en forma programada en congruencia con lo establecido
en el Plan Estatal de Desarrollo, los Programas Regionales,

Sectoriales, Institucionales y Especiales a cargo de la Dependencia.

En el mes de marzo de 1996 se crea la Direccion de Desarrollo
Administrativo de la SECODAT (Secretaria de Contraloria y
Desarrollo Administrativo) con el fin de dar cumplimiento a las
nuevas atribuciones encomendadas a dicha Dependencia de acuerdo
a las fracciones XIX y XX del articulo 25 de la Ley Orgénica del

Poder Ejecutivo del Estado de Tabasco.’

9
Publicado en el Periddico Oficial de fecha 4 de Marzo de 1995,
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En el marco del Programa de Modernizacion de la Administracion
Pablica, el gobierno del estado, a través de la Direccion de
Desarrollo  Administrativo crea en el mes de abril de 1998 el
Instituto Estatal de Capacitacion en Calidad, para promover el
cambio cultural entre los servidores publicos, conforme a la fraccion
VI del articulo 13 del Reglamento Interior de la Secretaria de

Contraloria y Desarrollo Administrativo'.

La Administracion Publica del Estado de Tabasco tiene como fin
fundamental, proporcionar a la ciudadania servidores publicos de
calidad, eficientes y eficaces. Es por ello, que se establecid como
una de las politicas primordiales dentro del Plan Estatal de
Desarrollo 1995 — 2000 el lograr estructuras administrativas
adecuadas, partiendo de una integral reforma organizacional,

acordes a los requerimientos de la sociedad a la que sirve.

En este proceso de reordenamiento estructural de la Administracion
Publica, el Titular del Poder Ejecutivo del Estado, en ejercicio de
sus facultades, contenidas en la ley Organica del Poder Ejecutivo,
cred una unidad administrativa a nivel direccién, denominada

Instituto Estatal de Capacitacion en Calidad (IECAL), la cual

' Publicado en el Periodico Oficial de fecha 1° de Agosto de 1998.
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tiene por objeto, capacitar y especializar a servidores publicos de la
Administracion Publica, a fin de que brinden una atencion de

calidad a los usuarios de los distintos servicios que ofrece ésta.

El Ejecutivo del Estado, atendiendo a que las funciones que
desempefia la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo,
misma que es depositaria entre otras, de las atribuciones inherentes a
proponer los mecanismos necesarios para el desarrollo
administrativo integral de las Dependencias y Entidades de la
administracion, con la finalidad de que los recursos tanto humanos
como materiales sean aprovechados con eficacia y responsabilidad,
concurren en esencia a obtener una mejor calidad en el desempefio
de la funcién publica, decidio adscribir a ésta Dependencia de la
Administracion Central, el Instituto Estatal de Capacitacion en
Calidad.

Con el objeto de estar acorde a los cambios necesarios en materia de
calidad de los recursos humanos y eficiencia en la administracién de
los recursos materiales, es preciso hacer modificaciones al
Reglamento interior que rige la Organizacion Administrativa y
funcional de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo, integrando las funciones que desempefia la Unidad

de reciente creacion en dicho ordenamiento secundario.
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El 18 de Noviembre del 2000, por acuerdo del gobernador del estado
se modifica el Reglamento Interior de la SECODAT, adicionando a
dicho ordenamiento las funciones que viene desempefiando el
IECAL, quedando asi integrando oficialmente a la estructura
organizativa actual de la SECODAT como la Direccion del Instituto

Estatal de Capacitacion en Calidad''.

El Instituto pretende alcanzar una transformacién en el desempefio
de la Administraciéon Publica Estatal, que permita consolidar una
novedosa cultura de servicio, donde la satisfaccion de la ciudadania

sea lo mas importante.

El Instituto Estatal de Capacitacion en calidad del Gobierno del
Estado de Tabasco (IECAL), consiste en el desarrollo de un
esquema metodoldgico para planear, operar y evaluar las acciones
de formacion y capacitacion de los servidores publicos (incluyendo
los ambitos estatal y municipal), que parte del analisis sistematico de

la organizacién y operacion de las instituciones gubernamentales.

Este Instituto de Capacitacion en Calidad para la Administracién

Publica ha sido disefiado conforme a los siguientes principios:

""Publicado en el Periddico Oficial de fecha 18 de Noviembre de 2000.
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El gobierno debe contar con su propio Instituto de
Capacitacion en calidad. La capacitacion debe ser una
actividad permanente y fundamental del trabajo del
servidor publico y no una actividad excepcional o

adicional.

Ningun gobierno puede alcanzar la calidad, si no
cuenta con personal de calidad, por lo que es
importante que los servidores se superen y aprendan
nuevos valores, conceptos y herramientas para

enfrentar y resolver problemas.

Es indispensable sensibilizar con capacitacién en
calidad a los servidores publicos en todos los niveles,

tanto directivo como operativos.

Todo proceso de calidad empieza y termina con la

educacion.

Promover, respetar la capacitacion, especialmente en
calidad, es darle mayor valor e importancia a la

personay a su trabajo.
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Objetivos de la capacitacion en calidad.
Entre los objetivos de la capacitacion con calidad se haran los

siguientes:

e Sensibilizar y comprometer a los trabajadores en la
necesidad del cambio.

e Apoyar y facilitar el cambio de cultura.

e Apoyar la profesionalizacion de los servidores
publicos.

e Servicio civil de carrera.

e Lograr que la cultura jale el proceso, en lugar de que

el lider tenga que empujarlo constantemente.

Los cursos que se imparten en el IECAL.

Entre los cursos que se imparten se hayan los siguientes:

e Conceptos Basicos de Calidad.
OBJETIVO: Concientizar la importancia que tiene la calidad en
la Administracion Publica generando una cultura de aprendizaje y

mejora continua.

e (alidad en el Servicio.
OBJETIVO: Conocer los elementos 'y caracteristicas de un

servicio, después de un enfoque de calidad en la Administracion
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Publica y consolidar un compromiso de cambio personal vy
laboral, aplicando herramientas que ayuden a concentrar las

acciones y lineamientos estipulados en el PROMAP,

e Planeacion Estratégica.
OBJETIVO: Proporcionar a las Dependencias y Entidades de la
Administracién Publica, elementos para desarrollar su proceso de
planeacion estratégica dentro del marco de la Nueva Estructura
Programatica (NEP) para obtener el Programa Operativo Anual
de 1999.

e Administracion de Proyectos.
OBJETIVO: Proporcionar al participante la metodologia de la
Administracién de Proyectos y sus diferentes elementos que le
permitan aplicarla a su centro de trabajo y desarrollarla como
herramienta en el proceso de calidad, considerando para ello los

conceptos y los lineamientos de modernizacién.

e Desarrollo Humano.
OBJETIVO: Adquirir un conocimiento tedrico — practico en
relacion a la estructuracidon de la personalidad, asi como de los
elementos que la integran y la determinan; para lograr una

comprension mas humana del individuo y sus motivaciones.
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e Definicion de Estandares de Calidad.
OBJETIVO: Proporcionar a las Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica un guia para la determinacion de
Estandares de calidad en los Servicios que permita a los clientes
formarse expectativas claras sobre la atencion que tiene derecho a
exigir.

e Liderazgo y Trabajo en Equipo.
OBJETIVO: Que los participantes desarrollen las habilidades
requeridas para ejercer un Liderazgo de calidad, orientado al
mejoramiento continuo de los servicios prestados en cada una de
las 4reas de la Administracion Publica que se traduzca en la
transformacion de una nueva cultura laboral y en la proyeccién de

una excelente imagen institucional.

e Pensamiento Estadistico.
OBJETIVO: Que el participante aprenda a utilizar herramientas
estadisticas y de diagndstico para el andlisis y soluciéon de problema,
para la planeacion de acciones y la verificacion de resultados, para el
control de los procesos y para la creacion de sistemas de
indicadores.
e Formacion de Instructores.
OBJETIVO: Formar instructores en capacitacion cuyas
habilidades en el proceso de ensefianza — aprendizaje generen un

efecto multiplicador orientado a la Modernizacion Publica.
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Politicas de Funcionamiento:

« El horario de los cursos es de 9:00 a 15:00 hrs.
* Solo se otorgara diploma a quienes asistan el 100 % de las

sesiones del curso.
3.2 Marco Juridico

Ley Organica del Poder Ejecutivo del Estado de Tabasco, Articulo

25, Fraccidén XX, y sus reformas publicadas.]?‘

Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo

Administrativo, Articulo 13 Fraccién VL."

Acuerdo por el que se sancionan, la fraccion IX al Articulo 3; la
Fraccion XX bis al articulo 6, la fraccidon VIII bis al articulo 13 y el
articulo 17 bis, del Reglamento Interior de la Secretaria de

Contraloria y Desarrollo Administrativo.'*

"> Publicado en el Periodico Oficial de fecha 4 de Marzo de 1995 y 10 de Enero de 1998.
" Publicado en el Periédico Oficial de fecha 1° de Agosto de 1998.

" Publicado en el Periodico Oficial de fecha 18 de Noviembre de 2000.



3.3 Estructura Organica

La estructura organica del IECAL es la siguiente:

1.0 Direccion

1.1 Coordinacion de Instructores

1.1.1. Instructores

1.2 Coordinacion Administrativa
1.2.1 Asistente Administrativo
1.2.1.1. Apoyo Secretarial

1.2.2.1. Intendencia

A continuacion se muestra el organigrama de dicho Instituto.
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ORGANIGRAMA DEL IECAL

AR
DIRECCION
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LA UBICACION EN EL ORGANIGRAMA DEL INSTITUTO
DENTRO LA SECODAT ES MOSTRADA EN EL SIGUIENTE
DIAGRAMA O ESQUEMA.

SECRETARIO DE
CONTRALORIAY
DESARROLLO
ADMINISTRATIVO

SECRETARIA COORDINADOR DE
PARTICULAR ASESORES
COORDINACION DE
ORGANOS DE CONTROL
INTERNO

CONTRALORES

INTERNOS
COMISARIAS
DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION DIRECCHKON DE DIRECCION DE DIRECCION DE . DIRECCION DE
ADMINISTRA.- DE DE CONTRALORIA ; DESARROLLO EVALUACION FISCALIZACION Y
CION ASUNTOS AUDITORIA | socmaL - ADMINISTRATIVO CON. DE OBRAS
JURIDICOS GUBERMA- PUBLICAS
MENTAL :
DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION DIRECCION DE
INFORMACION INFORMATICA DEL INSTITUTO NORMATIVIDAD
¥ 2 ESTATAL DE ;
ORIENTACION : CAPACITACION |- i
EDUCATIVA ; EN CALIDAD # H
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3.4 Atribuciones

Las atribuciones son Acuerdos Administrativos por el que se

reforma el Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y

Desarrollo Administrativo.'”

I1.

II.

IV.

Estructurar los cursos y talleres de capacitaciéon orientados a
capacitar a los servidores publicos de la Administracién

Publica Estatal y en su caso Municipal en todos los niveles;

Promover la celebracién de convenios de colaboracién y
coordinacion, para fortalecer los mecanismos de
intercambio cultural entre las instituciones y universidades a
fin de desarrollar los programas y objetivos en los dmbitos

de calidad, desempefio y resultados;

Impulsar la modernizacion administrativa en todas las

instancias gubernamentales;

Actualizar y ampliar la capacitacion en calidad, en beneficio
de los servidores publicos a fin de que éstos tengan un

mejor desempefio frente a la sociedad;

" Publicado en el periédico Oficial de fecha 1° de Agosto de 1998
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Promover y propiciar el impulso de calidad en todas las
Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Estatal, asi
como los conceptos y lineamientos de los programas que se
autoricen, mediante acciones de difusion y sensibilizacion de los

servidores publicos en todos los niveles;

V. Promover en el ambito estatal y municipal, con estricto
respeto a la autonomia de los municipios; los objetivos y
metas del Programa de Desarrollo Administrativo, mediante

acuerdos o convenios de coordinacion en la materia;

VI. Las demas actividades que conforme a la legislacion

aplicable le correspondan.

3.5. Metodologia aplicada al Instituto Estatal de Capacitacion en

Calidad.

La administracion del IECAL esta centrada en el cliente; su

satisfaccion y la orientacion hacia su bienestar y desarrollo.

Todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente (el

participante de lo servicios de capacitacion del (IECAL).
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Dentro de este punto es importante sefialar que el servicio principal
~del IECAL trabaja por su respeto e integridad; es decir, que la
capacitacion sea vista por todas las Dependencias y Entidades como
una verdadera piedra angular del cambio y no como una obligacion

o castigo que sea relegada y no considerada importante.

La capacitacion se debe concebir como un gran apoyo para el
servidor publico en su busqueda por mejorar la calidad de los
servicios, principalmente aquellos dirigidos hacia la comunidad; se
debe impartir en horarios de trabajo; ya que es parte del trabajo en
si. En el IECAL no se programan cursos en horarios nocturnos,

fines de semana ni en dias de descanso.

La filosofia del trabajo que se desarrolla es la siguiente:

> Escuchar la voz del cliente.

» Ofrecer alta calidad en los servicios del centro.

» Hacer del aprendizaje una experiencia agradable.

» Promover la integracion y el trabajo en equipo del
personal.

» Desarrollar la capacidad creadora y la de “aprender a
aprender” o sea, la actividad autodidacta e

independiente del personal alumno.
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Los métodos de analisis y evaluacion que se utilizan en los procesos
claves de capacitacion es a través de los estandares e indicadores de
desempefio de los servicios que se brindan, son los siguientes:

1. Programacion de cursos.

ESTANDARES DE SERVICIO

ATRIBUTO ESTANDAR
- Confiabilidad de 100 %
programacion.
- Satisfaccion de las unidades 90 %

administrativas con la
asignacion.

- Oportunidad de programacion. |Tres semanas antes del nuevo

periodo.
2. Inscripciones.
ESTANDARES DE SERVICIO
ATRIBUTO ESTANDAR
- Confiabilidad (errores en la Cero errores

inscripcion que afecten al
cliente).

- Tiempo de respuesta a|lnmediata cuando es telefénica,

solicitudes de inscripcion. tres dias maximos si es via fax.

I

PQT A ’f‘"f'{.“?’t’ '
1A 1TESIS NO SALE

VE LA BIBLIOTEC A
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INDICADORES DE DESEMPENO

INDICADOR META
Cancelaciones por factores Cero cancelaciones
internos.

Quejas. | Cero quejas

. Preparacion de salas para cursos.

ESTANDAR DE SERVICIO
ATRIBUTOS ESTANDAR
Material para el instructor Cero imprevistos
completo.
Material para el participante Cero faltantes
completo.

. Imparticion de cursos.

ESTANDAR DE SERVICIO
ATRIBUTO ESTANDAR
Cursos estandarizados. 100 % de los cursos
Calidad en los cursos percibida por los 95 %

participantes.

INDICADORES METAS
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Cancelaciones por factor interno. Cero

Impacto de la capacitacion percibida por 90 %

Directores Generales.

. Informacion y orientacion.

ESTANDAR DE SERVICIO

ATRIBUTO

ESTANDAR

Servicio oportuno en llamadas.

Servicio oportuno en atencion

al personal.

Contestacion inmediata (encuesta
a enlaces)
Atencién inmediata (nivel de

satisfaccion 95 %)

. Servicio de café.

ESTANDAR DE SERVICIO

ATRIBUTO

ESTANDAR

Servicio a tiempo

Limpieza (por auditoria)

Todos los insumos de acuerdo

a lista

Desde las 8:30 a.m.
98 % de cumplimiento (hoja de
verificacion)

Cero faltantes
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. Reporte de asistencia.

ESTANDAR DE SERVICIO

ATRIBUTO

ESTANDAR

Oportunidad en la informacién

a titulares y enlaces.

Dos hrs. después de haber

iniciado el curso

- Confiabilidad. Cero errores
INDICADOR META
- Inasistencias a cursos 20 % maximo vs. Asistentes
programados.
8. Mantenimiento a instalaciones.
ESTANDAR DE SERVICIO
ATRIBUTO

ESTANDAR

Limpieza de pasillos
Limpieza de salas

Limpieza de bafios

Dos veces al dia
Inicio, fin de cursos
Inicio, fin de cursos y después de

los descansos.

INDICADOR

Imagen del IECAL orden y
limpieza
Nota: medicion por auditoria

quincenal.

Obj. Minimo 95 %)
(Obj
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9. Reportes de avances del proceso de capacitacion.

ESTANDAR DE SERVICIO

ATRIBUTO ESTANDAR

- Oportunidad de entrega del|Los primero cinco dias de cada

reporte. mes

- Confiabilidad de la

informacion. Cero errores
INDICADOR
- No. de quejas. Cero quejas

10. Contacto con instructores.

ESTANDAR DE SERVICIO

ATRIBUTO ESTANDAR

- Reuniones de coordinacidn con instructores. |Mensuales
- Retroalimentacion a instructores. Mensualmente

- Informacion sobre su calendario de|Dos semanas de

participacion como instructores. anticipacion.
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1.

Suministro de insumos.

ESTANDAR DE SERVICIO

ATRIBUTO

ESTANDAR

- Disponibilidad.
de

- Inventario

actualizado.

- Confiabilidad de inventario.

- Orden y limpieza del almacén.

materiales

90 %

Cero faltantes

En el momento

95 % (resultado en auditorias)

LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION DE LOS

ESTANDARES DE LOS PROCESOS CLAVE DE LOS

SERVICIOS SON:

PROCESO CLAVE INSTRUMENTOS PE FRECUENCIA
MEDICION

1.  Programacion de

Cursos.

= Confiabilidad en la|= Encuesta enlaces

programacion = Trimestral

= Satisfaccion de las|= Encuesta  directores

unidades

administrativas

generales
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2. Inscripciones — Encuestas a enlaces |= Trimestral
= Buzon de quejas — 2 revisiones  por
semana, corte
= Formatos de errores| mensual
de inscripcion — Registro  inmediato,
corte mensual
3. Preparacién de salas
—> Evaluacion del curso|= Cada evento, corte
para cursos y material
por participante mensual
didactico
4. Imparticién de cursos
= Estandarizacion
= Calidad de cursos = Auditoria = Semestral
= Evaluacion del curso|= Cada evento, corte
por participante mensual
= Impacto de|= Evaluacion = Semestral
capacitacion
percibida por los jefes
5. Informacion y|= Encuestas a enlaces |= Trimestral
orientacion = Evaluacion de cursos|=> Cada evento, corte
por participante mensual
6. Servicio de café = Evaluacion por|= Cada evento, corte

participante

mensual

7. Reporte de asistencia

— Oportunidad de Ila

= Encuestas a enlaces

= Trimestral
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informacion
— Confiabilidad de la
informacion

— Inasistencia de cursos

— Encuestas a enlaces

—> Lista asistencia vs.

Lista programados

= Trimestral

—> Mensual

8. Mantenimiento a

instalaciones

= Auditoria

= Cada 15 dias

9. Reporte de avances
del proceso  de

capacitacion

= Encuestas a enlaces

= Trimestral

10. Contacto con

instructores

—> Encuesta

— Trimestral

1. Suministro de

insumos

— Inventarios de

materiales

= Orden y limpieza

= Auditoria

= Auditoria

= Cada 15 dias

— Cada 15 dias

Los estandares es el valor que se da a cada uno de los atributos del

servicio, para poder medirlo.

> Los estandares representan una responsabilidad para el

servidor publico y una referencia al cliente para

demandar su cumplimiento; dan certeza al cliente de
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lo que puede esperar y al empleado de lo que espera de
él.

» El valor puede ser: tiempo, numérico o de
caracterizacion; los atributos de caracterizacion
definen la forma en que se debe prestar el servicio.

Ejemplos:

Atributo Estandar

3 dias para resolucion del
Rapidez tramite (Tiempo)

Cero errores en elaboracion de
Confiabilidad tramites (Numérico)

Cumplir en la fecha y hora
Puntualidad acordadas (Caracterizacion)
Cero clientes acuden
Facilidad/Sencillez personalmente a hacer el tramite
(Numérico)

Todos los tramites por teléfono
(caracterizacion).

Un solo formato (Numérico)
Sencillez Solamente 2 documentos por
tramite (Numérico)

Atributo.
Son las caracteristicas del servicio que son mas revelantes para

los clientes. Se pueden definir a través de dos eventos:
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1. Reuniones con el personal que da el servicio: por su
contacto permanente en los clientes, ellos conocen lo que el
cliente prefiere y lo que le desagrada.

2. Entrevistas con el cliente: es la forma mas directa de que

ellos nos digan como quieren el servicio, con qué cualidades.

» Lo ideal es que el cliente proponga los atributos y el
personal operativo responsable lo valide.
» El definir atributos permite identificar puntos sobre los

que debe ejercerse el control de la medicion.

. Qué son los indicadores?

Los indicadores son parametros de medicion que reflejan el
comportamiento observado de un fenémeno, y por tanto representan
medidas sobre aspectos no directamente mensurables, como lo son
muchas de las actividades y propositos gubernamentales: salud,

educacion, bienestar social, desarrollo econémico, etc.

En el contexto de la Administracién Publica son: los parametros
utilizados para medir el logro de los objetivos de los programas
gubernamentales o actividades institucionales a través de los cuales
las Dependencias y Entidades dan cumplimiento a su mision.

Algunos ejemplos de indicadores pueden ser:
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» Indice de contaminacién ambiental.
» Tasa de mortalidad hospitalaria.

» Indice de crecimiento demografico.
» Tasa de desempleo.

» Costo promedio por alumno graduado de secundaria.

Los objetivos especificos que en el marco de la Administracion
Publica se reconocen a los indicadores de desempefio, son las
siguientes:
1. Evaluar el desempeiio de las Dependencias y Entidades,
vinculandolo con el cumplimiento de los objetivos.
2. Evaluar sistematicamente el costo de los servicios publicos y
de la produccion de bienes, asi como su calidad, su pertenencia
e impacto social.
3. Verificar que los recursos publicos se utilicen con honestidad,

eficiencia y eficacia.

Clasificacion de los indicadores.

La gestion gubernamental en su proceso administrativo se realiza
por medio de actividades de planeacion, programacion, ejecucion,
control y evaluacion, que le permiten cumplir con la misiéon que se

le ha encomendado.
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El monitoreo de indicadores de desempefio en las distintas fases del
proceso, es sumamente util para la toma de decisiones, asegurar
calidad en los resultados, prevenir desviaciones y corregir el rumbo

de las acciones, para lograr los objetivos propuestos:

TIPOS DE INDICADORES
PROGRAMAS
Indicadores
Y/O ACTIVIDADES s
INSTITUCIONALES estratégicos fé
S
PROYECTOS .

INSTITUCIONALES Indicadores E
Y/ O DE INVERSION de proyectos M
- P
E
Indicadores N
FRUGRSGS / OFERATIVOS de gestion e

Indicadores

SERVICIOS R

ESTANDARES DE SERVICIO

e Indicadores Estratégicos.
Son los parametros de medicion del cumplimiento de los objetivos
estratégicos de los programas sectoriales y / o actividades

institucionales.

e Indicadores de los Proyectos.
Son indicadores que miden el logro de los objetivos del proyecto y
permiten identificar la contribucién que el proyecto aportara para el

logro de los objetivos estratégicos.
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e Indicadores de Gestion.
Estos indicadores proporcionan informacion sobre las funciones y
los procesos clave con los que opera una dependencia o entidad de la
APF. Mediante su consulta es posible detectar desviaciones que
impidan en ultimo término el cumplimiento de los objetivos
estratégicos.

e Indicadores de Servicio
Estos indicadores miden el cumplimiento de los estandares definidos

para los servicios.

INDICADCRES DE DESEMPENO
INDICADORES ESTRATEGICOS

-I Uso de la capa(:ldad 1nstalada ..  100 % —
 Impacto de la capacitacion 90 %
percibida por los directores
generales
+ Satisfaccion de los usuarios 95 %
con los talleres de capacitacion
percibida por los participantes
 Satisfaccion de los 95 %
participantes con los servicios
del [IECAL

91




INDICADORES DE GESTION

. '-".C.:ancélémones }por factores|] 0 cancelaciones
internos

* Numero de quejas 5 % maximo

e Imagen del IECAL (orden y 95 % minimo
limpieza)

 Disponibilidad de materiales 100 %

INDICADORES DE SERVICIOS

estandares del servicio




CAPITULO 4. METODOLOGIA Y ANALISIS DE LA
AUDITORIA OPERACIONAL APLICADA AL INSTITUTO
ESTATAL DE CAPACITACION EN CALIDAD.

4.1 Metodologia de la Auditoria Operacional.

Independientemente de cualquier metodologia, es la actitud mental
de busqueda constante de oportunidades para aumentar la eficiencia
en los controles operacionales y en la realizacion misma de las

operaciones.

No obstante, es necesario establecer una metodologia para la
realizacion de este servicio. Esta puede basarse en el método

cientifico cuyos pasos son:

e Consideracion de la informacion preliminar que
sugiere el problema (familiarizacién).

e Formulacion del problema (panorama general).

e Observaciones de hechos pertinentes al problema
(recoleccidn de informacidn).

e Usos de conocimientos anteriores (preparacion
especial y capacidad profesional).

e Formulacion de la hipdtesis (recomendaciones

tentativas, operaciones).
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e Deduccion de las implicaciones de la hipotesis
(anéalisis de la investigacion).

e Conclusiéon que tiene o no la hipotesis (aplicacion de
los hallazgos y presentacion del problema a los

afectados).

La utilizacion de este método permite establecer un sistema de

caracter general aplicable en diversas situaciones y circunstancias.

La metodologia se simplifica en tres pasos fundamentales:
Familiarizacion, investigacion y analisis y diagnéstico. Tiene un
caracter genérico y deberd adecuarse a las situaciones que se

encuentren en el desarrollo de la revision.

a) Familiarizacion.

El auditor debe familiarizarse con las operaciones que revisa dentro

~del contexto de la empresa que estd auditando a través del estudio
de:

e Los problemas especiales inherentes al ramo de la

actividad en que se desenvuelve la empresa y que

coinciden en la administracion de la operacion que se

revisa.
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e La infraestructura especifica establecida para hacer
frente a la administracion de la operacion.

e [os antecedentes respecto de deficiencias detectadas a
través de ‘cartas de sugerencias u otros informes
emitidos en el pasado por auditores internos, externos

0 consultores.

Algunos de los lineamientos que van a permitir al auditor
sistematizar sus esfuerzos para familiarizarse con la empresa en

general y con la operacidn que se revisa en particular son:

1. Estudio del medio ambiente. Los principales aspectos a

investigar son los siguientes:

e [a importancia que para la empresa representa la operacién que
se audita medida de acuerdo a las repercusiones financieras que
se tendria si se mejorara su eficiencia.

e Indicadores tales como rotaciones, razones financieras, etc.

e Estructura de la organizacion y politicas aplicables a la operacion
que se revisa.

e Reglamentacion federal, estatal y municipal que rigen las

practicas de manejo de la operacion.
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e Informacion de la forma como la competencia resuelve los

problemas de una operacion similar.

2. Estudio de la gestion administrativa. Respecto al proceso
administrativo de la empresa, el auditor deberd estudiar su
instrumentacion practica, a fin de conocer en términos generales sus

caracteristicas y posibles deficiencias.

3. Visita a las instalaciones. El auditor debera observar
directamente como se efectuan las operaciones e identificar sintomas
de problemas. Estos sistemas los podrd identificar mediante la

aplicacion de entrevistas informales.

Después de haber realizado el proceso de familiarizacion el auditor

operacional estara en posibilidad de:

e Dar orden a sus ideas, teniendo como fundamento los
hechos que haya observado.

e Estructurar un programa de trabajo lo suficientemente
detallado para entrar en la siguiente fase de la

metodologia, de una manera ordenada.
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El uso de programas estandares se considera aceptable en la medida
en que se haga la adecuacion pertinente al caso especifico que se

investiga.

b) Investigacion y analisis.

El objetivo de esta fase de la metodologia es analizar la informacion
y examinar la documentacién relativa para evaluar la eficiencia y
efectividad de la operacidén en cuestion. En ésta fase se realizan
pruebas de detalle, utilizando especialmente pruebas selectivas del

auditor o por medio del muestreo estadistico.

c¢) Diagndstico con informe.

Una vez estudiada y evaluada la infraestructura administrativa se
sumarian los hallazgos y se sefialara la interpretacion que se hace
con ellos, reportandose aquellos que sean indicios de notorias fallas

de eficiencia.

Para el levantamiento de la informacion se debe usar las siguientes
técnicas:
e Entrevista

e Observacion de campo.
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Las entrevistas deben celebrarse, en primera instancia con el
ejecutivo de mas alta jerarquia a cuyo cargo esté el area funcional

sujeta a estudio.

Durante la entrevista, un recurso de trabajo inmediato para el auditor
son las siguientes interrogantes:
> (Donde?
;,Cuando?
. Quién?
(Coémo?
(Cuanto?
(Qué?

(Para qué?

YV V V¥V V¥V VYV VY

La interrogante &QUE? es muy util para conocer las actividades en
un departamento, una accion o un ciclo de operaciones.

Las preguntas ;PARA QUE? y (;DONDE? permiten conocer tanto el
propdsito como el lugar en que se emprenden las actividades
inherentes a un sistema; asi como la persona que las realiza.
Finalmente las preguntas g,C()MO? y (CUANDO? se realizaran con
los medios y la cantidad de recursos involucrados en el desarrollo de

los trabajos propios de un sistema.

98



Durante el desarrollo de la entrevista el auditor debe obtener
ejemplares a toda la documentacién interna que se utiliza para dar
dinamica a los métodos y los procedimientos: Tales como,
solicitudes de crédito, pedidos, facturas, pdlizas contabilizadoras,
remisiones, reportes de cobranza, etc..en cada uno de estos
formularios se deberd averiguar y anotar lo siguiente:

» Nombre.

> Objetivo del formulario.

» Departamento que lo prepara.

» Persona o personas que los revisan.

» Numero de ejemplares y su distribucion departamental.

» Reflejo contable.

En resumen la etapa del levantamiento de la informacion se
caracteriza por el hecho de que el autor averigua exclusivamente las
caracteristicas de unos sistemas mediante indagaciones con todo el
personal involucrado, desde el més alto ejecutivo hasta el ultimo de

los ayudantes.

Sistemas Administrativos de Informacion.
Los sistemas administrativos de informacion consideran las areas de
planeacion, de operacion, de control, de evaluacidn y en general de

comunicacion.
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Por sistemas administrativos de informacion debe entenderse por el
conjunto de conocimientos que se utilizan para registrar, clasificar y
resumir los datos generados en las operaciones de las empresas o
entidades, con el objeto de obtener informacion sobre el resultado de

la ejecucidn de estas operaciones.
La entidad de los sistemas administrativos de informacion radica en:

» Exactitud durante el proceso y en la obtencion de
informacidn sobre las diferentes operaciones.

» Oportunidad con que se logra el proceso de los datos

> Enfoque de la informacion, atendiendo las necesidades
del usuario final.

> Confiabilidad en los diferentes reportes que se
obtienen de los sistemas administrativos de

informacion.

Existen dos tipos de sistemas administrativos dependiendo del

enfoque final de la informacién que se genera:
» Sistemas de procesos de transacciones cuyas

caracteristicas radican en procesar operaciones en

volumen y que los archivos del sistema, desde los
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manuales hasta los computarizados, es posible obtener
informacién con un alto grado de detalle, asi como

informacion resumida.

» Sistemas de informacién por la gerencia y sistemas de
respaldo en las decisiones, las cuales estan
encaminadas a proporcionar informacion dirigida a los
mas altos niveles de la organizacion y consiste en
encontrar, computar y analizar los datos obtenidos de
los sistemas de procesos de transacciones, con el
objeto de apoyar el proceso de toma de decisiones de

los administradores y ejecutivos.

4.2. Propuestas y sugerencias del caso.
La metodologia propuesta y explicada en el punto anterior dio como

resultado lo siguiente:

Los factores internos que se presentaron son:

» No se cont6 con un plan estratégico de accion.

> Falta de sistema de informacion administrativa en tiempo real.
» Personal administrativo sin prestaciones.

» Falta de manejo presupuestal.

» Falta de actualizacion de los instructores.
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Los factores externos identificados son:

» Falta de liderazgo en niveles superiores.

» Falta de conocimiento en los principios de administracion por
calidad total.

» Ausencia de pensamiento estratégico.

» Falta de presupuesto para el mantenimiento del Instituto Estatal
de Capacitacion en Calidad.

» Alto indice de inasistencias.

Lo anterior ha generado problemas en cuanto a duplicidad de
funciones, falta de continuidad en el trabajo y falta de
especializacién en las areas técnicas y de servicio. Se requiere
entonces de un sistema de administracion y desarrollo de recursos
humanos que permita la creacion de conocimiento al interior de las

areas, el desarrollo de personal y la optimizacion de recursos.

Esto a su vez origina que los sistemas bajo los cuales se administran
las Dependencias y Entidades, operen en manos de servidores
publicos poco especializados y desmotivados, limitandose asi la
capacidad de respuesta de la autoridad ante la creciente demanda
ciudadana, haciéndose lenta la prestacion de los servicios publicos,
debido a un mal disefilo, organizacion y  operacion de las

Dependencias gubernamentales.
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[La capacitacidon por si sola, no representa la solucion de fondo a
muchos de los problemas existentes y si bien durante los Gltimos
afios el Gobierno del Estado se ha preocupado por capacitar a sus
empleados, la capacitacion no cuenta con mecanismos o sistemas
que le permitan evaluar tanto el impacto de dicha capacitacion,
como el desempefio del personal al interior de sus centros de
trabajo, por lo que el otorgamiento de estimulos, premios y ascensos

aun es inequitativo en muchos de los casos y requiere mejorarse.

La evaluacidn que se realiza sobre el cumplimiento de los programas
y la consecuente asignacion de recursos, esta mas ligada al
cumplimiento de actividades que de resultados o desempefio. Al no
existir estos mecanismos o sistemas utiles para la evaluacion del
desempefio del personal, programas e impacto social, no es posible
contar con informacion util para la toma de decisiones y la

elaboracion de estadisticas confiables.

Las organizaciones trabajan en funcion de la experiencia cotidiana
porque no estan documentados los procesos en manuales de

organizacion y manuales de procedimientos.

No existen instancias realmente organizadas y las que hay no

permiten ni la participacion e involucramiento activo de la sociedad



en la solucion de problemas, ni la comunicacién y promocion de

resultados.

Se han realizado esfuerzos importantes, sin embargo las
innovaciones tecnologicas son adquiridas por las Dependencias que
cuentan con mayor presupuesto y a falta de estandares obligatorios y
de una comision que se encargue de verificar el seguimiento de los
mismos, se forman nucleos aislados de informacién como resultado
de la incompatibilidad entre equipos, sistemas operativos y software

en general.
Por ultimo, se requiere que los lideres responsables de la

Administracion Publica Estatal se involucren y promuevan la

modernizacidn, el camino y el desarrollo institucional.
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CONCLUSIONES.

El presente trabajo se ha desarrollado por mi preocupacion e interés
al desempenarme como servidor publico y haber impartido cursos de
capacitacion al personal que labora en la Administracion Publica
Estatal. En el desarrollo de mis actividades, he observado que se
considera la modernizaciéon de la Administracion Publica como un
fin y no como un medio para lograr la mejora en la prestacion de los
servicios publicos y para elevar consecuentemente la calidad de vida

de los ciudadanos.

La metodologia usada en la elaboracion del presente trabajo, se

realizd mediante la aplicacidn de tres pasos fundamentales que son:

a) Familiarizaciéon. Este paso permite conocer la estructura,
organizacion, objetivos, politica, sistemas y procedimientos de la
entidad en términos generales.

b) Investigacién y analisis. El objetivo de este segundo paso de la
metodologia es analizar la informacidn para evaluar la eficiencia
y efectividad de la operacidn en cuestion.

c¢) Diagnostico. Este paso es un resumen del conocimiento general

que se prepara con base en los resultados obtenidos en los pasos



anteriores de la metodologia; en €l se plantean los principales

indicios de notorias faltas de eficiencia.

Resulta evidente que existe un problema importante en lo que
respecta a la administracion y desarrollo de los recursos humanos y
que los esfuerzos realizados en materia de desarrollo administrativo
han sido insuficientes y dispersos por la falta de un modelo de
modernizaciéon e innovacion administrativa. La estructura
organizacional del gobierno del Estado no facilita el control ni la
adecuada administracion. Esto se refleja en los grandes espacios de
control, el elevado nimero de servidores publicos y la falta de un
sistema de administracion del factor humano, de mecanismos para la
profesionalizaciéon y en ultima instancia de la falta de un servicio

civil de carrera.

En virtud de lo anterior, se debera trabajar para la consecucién de un
objetivo concreto: lograr que las politicas publicas del gobierno
se lleven a cabo exitosamente, incidiendo en un mejoramiento de
la calidad de vida de los ciudadanos, haciéndose necesario por lo
tanto, una reorganizacion, reingenieria, reinvencion de las

instituciones publicas, sus procesos y funcion estratégica.
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EVALUACION DEL TALLER

Su opinién es muy valiosa para nosotros

Curso:

FFecha:

Instructor:

Lugar donde se imparte:

Secretaria:

Marque de acuerdo al valor que tuvo para usted este evento en cada uno de los conceptos sefialados para

evaluacion.
Favor de marcar con pluma

MUY
BIEN

DENTRO
DE LO
ESPERADO

NO SE CUMPLIO
LO
PROGRAMADO

1019

8 |7 |6

5 |4 [3 [2 |1

CONTENIDO DEL TALLER

1. El tema es claro e interesante para los participantes.

. La informacién es util y aplicable al area de trabajo.

2
3. ;Haria cambios al contenido?
4. Cumple con sus expectativas.

MANUAL

1. Recibi6 el manual a tiempo.

2]

. Lo considera 1til y de buena presentacion.

INSTRUCTOR

. Muestra dominio sobre los temas tratados.

. Facilit6 la participacion y aporte de los participantes.

. Aclaro dudas a los participantes

. Fueron claros los objetivos desde el principio.

| W —

. Fueron alcanzados los objetivos del taller

6. El desarrollo del curso se orientd hacia el logro de los
objetivos

7. Cumplid con el horario seiialado.

8. Fue puntual.

MATERIAL

1. El material presentado se ajusto al contenido.

2. Los apoyos audiovisuales enriquecieron el desarrollo
del taller.

LOGISTICA

1. Recibid la notificacion del curso a tiempo

2 Se denota organizacion en la planeacion de las
actividades

3. Considera adecuadas y comodas las instalaciones.

Recomendaria este curso No lo recomendaria

SUGERENCIAS:




Programa de Posgrado en Ciencias de la
Administracion
Oficio: PPCA/GA/2004

Asunto: Envio oficio de nombramiento de jurado de Maestria.

AVENMA DE Coordinacion
MEXICO

Ing. Leopoldo Silva Gutiérrez

Director General de Administracién Escolar
de esta Universidad ‘
Presente.

At'n.: Biol. Francisco Javier Incera Ugalde
Jefe de la Unidad de Administracién del Posgrado

Me permito hacer de su conocimiento, que la alumna Candelaria Vazquez
Ramos, presentara Examen General de Conocimientos dentro del Plan de
Maestria en Auditoria, toda vez que ha concluido el Plan de Estudios respectivo,
por lo que el Subcomité Académico de las Maestrias, tuvo a bien designar el

siguiente jurado:

Dr. Ricardo Alfredo Varela Juarez Presidente
M.A. Rafael Silva Ramirez Vocal

Dr. Oscar Priego Hernandez Vocal

Dr. Pedro Félix Alvarez Rivero Vocal

Dr. Orestes Gamez Diaz Secretario
Dr. Jorge Marquez Bueno Suplente
M.A. Panfilo Morales de la Cruz Suplente

Por su atencion le doy las gracias y aprovecho la oportunidad para enviarle un
cordial saludo.

Atentamente

"Por mi raza hablara el espiritu"

Ciudad. Universitarig, D.F., 14 de octubre de 2004.
El Coordinador d¢l Programa.

Dr. Ricardo Alfredo Varela Juarez

%



	Portada
	Índice 
	Introducción 
	Capítulo 1. Presentación del Diagnóstico del Problema 
	Capítulo 2. Marco Teórico Conceptual 
	Capítulo 3. Marco Teórico de Referencia 
	Capítulo 4. Metodología y Análisis de la Auditoría Operacional Aplicada al Instituto Estatal de Capacitación en Calidad 
	Conclusiones
	Bibliografía 
	Anexos 



