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Introduccién

Esta nueva época se caracteriza por la capacidad de los ciudadanos, empresas e instituciones para
acceder a la informacioén, instantdneamente, desde cualquier lugar y en la forma deseada. Estas
tendencias se plasman en todos los ambitos de la Sociedad incluyendo los Organismos Publicos
quienes, para satisfacer esta demanda de los ciudadanos, estan llevando a cabo procesos de
cooperacion entre ellos, con el objetivo de impulsar el desarrollo y utilizacion de nuevas tecnologias, asi
como la implementacion de sistemas de gestion, modelos de calidad y la utilizacién en todos los campos

de accion de la administracion publica de la “Calidad”.

Los ciudadanos de los paises democraticos esperan poder recibir servicios de calidad, acceder a la
informacion mas oportuna sobre las politicas gubernamentales y tener la oportunidad de participar en un

didlogo con sus gobiernos.

Se exigen servicios publicos cada vez mas modernos, cémodos y eficaces, y la Administracién Publica
se encuentra en una posicion privilegiada para ofrecer servicios que son de su competencia

aprovechando al maximo las nuevas tecnologias.

El nuevo enfoque econdémico mundial, asi como el crecimiento del Internet, demanda que los gobiernos
avancen al parejo de las nuevas tecnologias, utilizando estas como un medio para poder rendir cuentas

claras a todos y cada uno de los ciudadanos.

La Administracién Pablica en México no es la excepcion, y ademas del ambito politico, social, y cultural,
debe enfrentarse a la barrera tecnolégica que nos separa de otros paises, para poder estar a la

vanguardia en lo que provision de servicios se refiere.

Uno de los principales problemas a los que se enfrentan los servidores y funcionarios publicos es la
resistencia al cambio que implica la utilizacién de nuevas tecnologias, asi como el cambio que

representa la integracion e implementacién de sistemas de calidad.

La administracion publica debe considerar, si se quiere incrementar la eficiencia del gobierno, como
plantea Oshorne en “reinvencién del gobierno”, un gobierno que ante estas nuevas realidades pase de

ser

“un gobierno de tipo burocratico a otro de caracter empresarial, basado en la capacidad de aprender con

rapidez nuevas formas de accién y de ofrecer servicios a la gente de manera innovadora y eficaz™" .

! Osborne, David y Gaebler Ted. La Reinvencion del Gobierno, Edit. Paidos, Espafia 1994. p.  70.
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De acuerdo con Osborne y Gaebler se requieren instituciones que sean responsables antes su clientes

(la sociedad en general), flexibles y adaptables; instituciones que ofrezcan bienes y opciones de

servicios de calidad, que gobiernen mas por la persuasién y los incentivos que mediante érdenes y que

desarrollen en sus empleados un sentimiento de significado e incluso de propiedad y para ello plantean

la idea de crear un gobierno empresarial basado en diez principios:

10.

Un Gobierno catalizador.- un gobierno que contrate servicios fuera de la administracién oficial o
que sean transferidos al sector privado, no entendido como privatizacién, se podria mas bien
manejar como un out sourcing. El gobierno debe ser conductor o coordinador de algunos
servicios que pueden ser prestados por la iniciativa privada.

Un Gobierno propiedad de la comunidad.- promover y fortalecer la participacion de la sociedad
en las decisiones gubernamentales que les afectan.

Gobierno Competitivo.- exigir criterios de competencia en la prestacién de servicios mediante
eliminacién de monopolios estatales y la liberacion de las fuerzas de mercado, lo cual obliga a
los monopolios publicos a responder a las necesidades de los consumidores.

Gobierno inspirado en objetivos.- enfatizar en la necesidad de orientarse a la consecuciéon de
objetivos basados en una mision particular de cada érgano de gobierno.

Gobierno dirigido a resultados.- un gobierno que evalué su desempefio, mas por la calidad de
sus resultados que por el cumplimiento de las hormas burocréticas.

Gobierno inspirado en el cliente.- un gobierno que sirva a los ciudadanos (clientes), basado en la
filosofia de la Calidad Total satisfaciendo las necesidades del cliente a través de sus servicios.
Que estimule la innovacién de los servicios que ofrece.

Gobierno de corte empresarial.- proveer a los administradores publicos de incentivos por buenos
resultados, por ahorros, etc.

Gobierno previsor.- un gobierno que ataque la enfermedad y no los sintomas, que desarrolle
estrategias para anticipar los problemas, que aplique criterios de planificacion estratégica que le
permita identificar los problemas mas urgentes y tome, en consecuencia, las decisiones
necesarias.

Gobierno descentralizado.- un gobierno que delegue la autoridad para la toma de decisiones a
los funcionarios de niveles mas bajos, a los puestos en contacto con los clientes.

Gobierno orientado al mercado.- un gobierno que utilice los mecanismos de mercado para

mejorar los servicios publicos.

Se ha buscado de manera general, una tendencia a darle tintes privados a la Administracion Publica, un

punto importante a resaltar es, si se pueden extrapolar los ejemplos, la gran mayoria de los estados

unidos, a otros paises del mundo.
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Aunado a lo que plantean Osborne y Gaebler se tiene que afrontar también.
. El &mbito cultural y la resistencia al cambio tanto de la administracion publica, como el de la

sociedad, y verlo como una revolucién tecnoldgica, administrativa, social, cultural y politica.

. Seguir de cerca el costo econdmico, politico, social y cultural.

“No se puede exigir calidad a los servidores publicos sin dotarlos de las herramientas necesarias para
lograrlo. Los paises mas avanzados dedican mas del 5% del costo de la ndmina a la capacitacion, en

México no llega al 1%".

Para el caso de México, desde el sexenio pasado se establecié una “Agenda Presidencial del Buen
Gobierno” que permitiera a la Administracion Publica orientarse como un gobierno competitivo que tome

como punto de partida la satisfaccién de las necesidades y expectativas de la sociedad®.

Para lograr estos objetivos se plantearon dos vertientes contenidas en el Modelo de Innovacion y
Calidad: la innovacion que permite concebir nuevas formas de ver las cosas y la calidad total que permite

mejorar y optimizar lo que se ha estado haciendo bien y que genera valor agregado a la sociedad.
La Agenda Presidencial de Buen Gobierno estableci6 las siguientes lineas de Accion:

Un Gobierno Honesto y Transparente.
Un Gobierno Profesional.

Un Gobierno de Calidad.

Un Gobierno Digital.

Un Gobierno con Mejora Regulatoria.

2L S o

Un Gobierno que Cueste Menos.

Estas lineas de accion se explican con mas detalle en el capitulo Il.

En el 6° Informe de Gobierno del expresidente Vicente Fox Quezada se establece que como parte de la

promocion de la cultura de calidad en el gobierno “al primer semestre de 2006, 2 351 centros de trabajo

de la APF cuentan con servicios de alta calidad certificados de acuerdo a estandares internacionales”™.

% Chavez Lozano Fausto Ascension, Calidad en la Administracién Pablica, México 2000. p 2.

*Es importante mencionar que desde los afios setenta ya se comenzaba a mencionar el concepto de
modernizacion administrativa, resultando en la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal, a
partir de 1980 esta reforma administrativa se basaba en principios surgidos de la administracién de
empresas, como el de simplicidad y autonomia.

* Presidencia de la Republica, Sexto Informe de Gobierno, México 2006. p.30.
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Uno de estos centros que cuentan con la certificaciéon de algunos de sus procesos es el Fondo de
Cultura Econémica (FCE) y para poder comprender este trabajo, es necesario hacer una pequefia

introduccién a lo que es el FCE.

El Fondo de Cultura Econémica es una editorial fundada en 1934, con la finalidad de promover la cultura,
actualmente es un organismo puUblico descentralizado coordinado por la Secretaria de Educacion

Publica.

A través de su historia el FCE ha tenido diferentes constituciones legales, pasando de ser un fideicomiso,
una empresa de participacion estatal mayoritaria hasta alcanzar, por decreto presidencial del 26 de julio
de 1994, su actual constitucion como Organismo Publico Descentralizado, con personalidad juridica y
patrimonio propio.

El objeto del Fondo de Cultura Econémica es la promocion, fomento, edicién, publicacién, exhibicién y
comercializacién de obras registradas en cualquier soporte, tradicional o electrénico, con la finalidad de

ponerlas a disposicion de la poblacién tanto en México como en el extranjero.

Los bienes y servicios que proporciona a sus clientes y ciudadanos, incluyen entre otros, la venta de
libros y audiolibros, producidos por el FCE, a través de distribuidores o por medio de librerias propias;
venta de otros fondos editoriales a través de su red de librerias; realizacién de concursos, seminarios y
talleres dirigidos al puablico en general o a estudiantes interesados en la promocion de la lectura o
profesionales de la industria editorial; servicio de biblioteca del fondo editorial propio y presentaciones de

libros.

Para atender sus responsabilidades el FCE cuenta con la siguiente infraestructura. Oficinas centrales
ubicadas en el edificio de Carretera Picacho-Ajusco 227, Col. Bosques del Pedregal, Tlalpan, donde se
concentran las actividades editoriales, de produccién, comercializacién y administrativas. Un edificio en
José Maria Joaristi 205, Col. Paraje San Juan, Iztapalapa, donde se ubica el Almacén Central de
producto terminado. Veintid6s librerias en el territorio nacional ubicadas en el Distrito Federal, Estado de
México, Jalisco, Monterrey, Morelia, Ledn, Querétaro, Coahuila, Tlaxcala, Durango y Nayarit; y. Nueve
filiales en el extranjero ubicadas en Argentina, Brasil, Colombia, Chile, Espafia, Guatemala, Per(,

Estados Unidos y Venezuela.
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Con la finalidad de mejorar los procesos y procedimientos del FCE en Enero de 2005 se iniciaron los
trabajos para la implementaciéon de un Sistema de Gestion de Calidad, compuesto por tres estrategias el
Modelo de Calidad INTRAGOB el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) certificado bajo la norma ISO
9001:2000 y el Sistema de Gestion Editorial (SIGUE).

En el presente trabajo se describen las acciones realizadas por la Unidad de Planeacién, adscrita a la
Gerencia de Tecnologia, area donde me desempefio profesionalmente, para la implementaciéon del
Sistema de Gestién de Calidad en el Fondo de Cultura Econdémica, Casa Matriz, Delegaciones

Regionales y Librerias en el Distrito Federal de Julio 2004 a Diciembre de 2007.

Se llevo a cabo el mapeo de los procesos sustantivos, que son los procesos de caracter estratégico y
que afectan esencialmente a la misién institucional del FCE, los cuales estan conformados e

interaccionan con uno o varios procedimientos, de acuerdo a la siguiente clasificacion:

Procesos de Sustantivos; Son aquéllos que tienen que ver con la misién de la Institucién impactando en
el cliente final.

Edicion Produccion Comercializacion Almacén

Procesos Adjetivos, son aquellos que facilitan los recursos humanos, materiales y financieros a los
procesos sustantivos para el logro de objetivos.

Sistemas Juridico Administracion

Adicionalmente se documentaron y certificaron los procesos relacionados directamente con los usuarios

o clientes.

Procesos de las librerias del FCE
Atencién de Solicitudes de Informacion

Procesos de la Biblioteca Gonzalo Robles.
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Documentacién de procesos y procedimientos, la Unidad de Planeacién, con el apoyo de los titulares de
las &reas, es la responsable de Analizar las disposiciones que incidan en la organizacién y operacion del
organismo, tanto de caréacter sustantivo como adjetivo.

Figura 1. Proceso de Documentacion

DISENO Y/O
DOCUMENTACION DE ANALISIS DE AREA DE REDISENO DE MEDICION DEL
—> CAMBIOS » INFORMACION OPORTUNIDAD PROCESOS Y ld DESEMPENO
PROCEDIMIENTOS

« Cambios derivados de la
operacion de las Areas
Internas del FCE.

* Propuestas de mejora A
realizadas por el POSIBILIDA DE DIFUSION Y/O
COMERI MEJORA Y PUBLICACION DE LA

« Aplicacion de COMPARACION CON INFORMACION
Metodologias MEJORES
correspondientes para la PRACTICAS
verificacién, andlisis y
mejora (SGC)

REDISENO Y/O MEJORA CONTINUA

Fuente: Unidad de Planeacion, FCE

El FCE tiene actualmente certificados 9 procesos: 4 sustantivos y 5 de apoyo. Se pretende a partir de
estos procesos Yy sus procedimientos, establecer un Sistema de Gestion de Calidad, mediante el cual se

incremente la calidad, eficacia y eficiencia de sus actividades.

Se puede destacar entre la dependencias de gobierno que cuentan con procesos certificados a la
Comision Nacional del Agua, (CONAGUA), el ISSSTE, la Secretaria de Salud, la Secretaria de Medio
Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT) y en particular los casos de PEMEX y la Comision Federal
de Electricidad (CFE), que tienen varios afios implementando actividades tendientes a mejorar sus

procesos y servicios.

En el caso de la CFE, existe un reconocimiento al interior para premiar o reconocer las labores en

materia de calidad de cada una de sus Delegaciones Regionales.

De igual modo, en la Administraciébn Publica en México se han realizado actividades importantes
relacionadas con el gobierno electronico, paro lo cual entre otros el gobierno cre6 los portales

www.gob.mx y www.e-mexico.gob.mx con la finalidad de aprovechar las herramientas tecnoldgicas

actuales y “facilitar el acceso” a la informacion, servicios, politicas y tramites electrénicos a la sociedad

en general.

8
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El principal objetivo de este estudio es describir las actividades realizadas para implementar un Sistema
de Gestion de Calidad en el Fondo de Cultura Econdémica: las actividades de comunicacion interna
elaboracion de carteles, cursos de capacitacién, difusién de las acciones realizadas y ha realizar;
documentacién de los procesos, el involucramiento del personal, formacion de los auditores internos y

enlaces de las areas que conforman el FCE, entre otras actividades.

Indicar los puntos de la agenda de Buen Gobierno y otros planes estratégicos del Gobierno Federal que

se atienden a través de la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en el FCE.

Para los fines de este trabajo la informacién se organiz6 de la siguiente manera:

En el primer capitulo se definen los Marcos Ted6rico y Conceptual que sirven de base para la elaboracién
del proyecto; El Marco Tedrico, las ideas basicas de la investigacién, asi como los antecedentes
relacionados, en este caso, con el Concepto de Calidad orientado al sector publico, y cémo es que el
concepto de Calidad Total es aplicado en la Administracion Publica, sus productos y servicios y el Marco
Conceptual que son las ideas o conceptos basicos en los cuales se sustenta el presente trabajo,
iniciando con el planteamiento actual de la administracién publica, “la nueva gestion publica”; que retoma

de la iniciativa privada la Satisfaccién al Cliente, “el ciudadano”.

En el capitulo dos se presenta La Agenda Presidencial de Buen Gobierno en el Sexenio de Vicente Fox;
El Modelo Estratégico para la Innovacion y Calidad Gubernamental; se hace un breve repaso a los
esfuerzos realizados por el Gobierno de México en el sexenio de Vicente Fox, para implementar en su
actuar y en las dependencias de gobierno modelos de calidad, asi como la importancia que ha

representado la certificacién de los procesos en las dependencias publicas.

En el tercer capitulo se habla de la experiencia profesional que he adquirido como personal adscrito a la
Unidad de Planeacién en el Fondo de Cultura Econdmica, asi como las actividades realizadas
principalmente para la Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad del Fondo de Cultura
Econdmica de Julio 2004 a Diciembre de 2007.

Fue necesario recibir capacitacion en materia de la Norma ISO 9001:2000 para poder preparar los
procedimientos que ya estaban documentados, y poder atender los requisitos de la norma; las
actividades de integracion y formacion del personal que se desempefiaria como enlace de las areas y
auditores internos de calidad se dio a través de la gestion de cursos de capacitacion en materia de la
Normas ISO y capacitacién como auditor interno de acuerdo al punto 8.2.2 Auditoria Interna, el cual

establece que las organizaciones deben llevar a cabo auditorias internas.
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Las actividades de capacitacion, promocion y difusién de los documentos del Sistema de Gestién
Calidad (SGC) del Fondo de Cultura Econémica a todo personal de acuerdo con el punto 5.5
Responsabilidad, autoridad y Comunicacién, de la Norma ISO 9001:2000.

En el cuarto y ultimo capitulo se presentan algunas conclusiones derivadas, tanto de mi
experiencia profesional en el FCE, como de la bibliografia documentada para la realizacién de

esta tesina para obtener el grado de Licenciado en Ciencias Politicas y Administracion Publica.

La presente investigacion pretende ser una propuesta teérica de como la nueva gestion publica
ha redimensionado la actividad del Fondo de Cultura Econdémica, su mision, vision objetivos y
metas, en el cual el servidor publico juega un papel muy importante para la satisfacciéon de las

necesidades y expectativas de nuestros clientes “el ciudadano”.

Asi como exponer algunas de las actividades realizadas y que sirvan de punto de partida para
la implementacién se Sistema de Gestién de Calidad en otras Dependencias Publicas, las
cuales tienen que atravesar por falta de presupuesto, falta de apoyo y compromiso tanto del
personal de mando medio y superior, como del personal operativo, el cual no visualiza, en
muchos casos, ninguln beneficio derivado de la certificacién de los procesos o procedimientos

de sus instituciones publicas.
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Capitulo I. Marcos: Teo6rico y Conceptual

En este capitulo se definen los Marcos Conceptual y Teérico que sirven de base para la elaboracion del
proyecto; en el Marco Tedérico se desarrollan, de manera general, las ideas o conceptos basicos en los
cuales se sustenta el presente trabajo, iniciando con el concepto de globalizacién, la utilizacién de las
Tecnologias de la Informacion (TIC's) y su influencia en la actual de la administracion publica hasta
llegar, a “la nueva gestion publica”; que retoma de la iniciativa privada la Satisfaccion al Cliente, “el
ciudadano”. Como Marco Teorico, las ideas basicas de la investigacién, asi como los antecedentes
relacionados, en este caso, con el Concepto de Calidad orientado al sector publico, y cédmo es que el

concepto de Calidad Total es aplicado en la Administracion Publica y sus servicios.

1.1 Marco Tebrico

1.1.1 Calidad Total (Antecedentes)
Para ver cémo ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede apreciar a través del

analisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando las cinco etapas principales de su

desarrollo.

1° Etapa. Desde la revolucidn industrial hasta 1930.

En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo propietario, el cual
asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la Primera Guerra Mundial, los sistemas de
fabricacion se hicieron mas complicados y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de
calidad a tiempo completo, esto condujo a la creaciébn de las areas organizativas de inspeccion

separadas de las de produccién.

Esta época se caracterizaba por la inspeccién, y el interés principal era la deteccion de los productos

defectuosos para separarlos de los aptos para la venta.

2° Etapa. 1930-1949.
En la Segunda Guerra Mundial las necesidades de la enorme produccion en masa requirieron del control

estadistico de la calidad.

11
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La contribucion de mas significacién del control estadistico de la calidad fue la introduccién de la
inspeccién por muestreo, en lugar de la inspeccion al 100 por ciento. El interés principal de esta época
se caracteriza por un control que garantice no s6lo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de

productos, sino también la toma de accién correctiva sobre los procesos tecnolégicos.

Se podria decir que en esta época se pasoé de la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla.

3° Etapa. 1950-1979.
Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y la calidad se inicia al
igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en la inspeccion, tratando de no sacar a la

venta productos defectuosos.

Se pasa de la inspeccién al control de todos los factores del proceso, abarcando desde la identificacion

inicial hasta la satisfaccion final de todos los requisitos y las expectativas del consumidor.

Durante esta etapa se consideré que éste era el enfoque correcto y el interés principal consistié en la

coordinacién de todas las areas organizativas en funcién del objetivo final: la calidad.

Se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando las necesidades del

consumidor y produciendo en funcién del mercado”.

Comienzan a aparecer programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las areas de calidad de las
empresas, donde ademas de la medicidn, se incorpora la planeacion de la calidad, considerandose su

orientacién y enfoque como la calidad que se construye desde adentro.

4° Etapa. Década de los 80.
La caracteristica fundamental est4 en la Direccién Estratégica de la Calidad, por lo que el logro de la
calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la

elaboracion de una estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa.

El énfasis principal de esta etapa no es sélo el mercado de manera general, sino el conocimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes, para construir una organizacion empresarial que las
satisfaga. La responsabilidad de la calidad es en primer lugar de la alta direccion, la cual debe liderearla

y deben participar todos los miembros de la organizacion.
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En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la orientacion o enfoque se
concibe como la calidad se administra” (Carballal del Rio y Diaz, 1998 ).

5° Etapa. 1990 hasta la fecha.

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua distincién entre producto y
servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad
Total.

El cliente de los afios 90 s6lo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es por eso que la
calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad perceptual y calidad factual. La
primera es la clave para que la gente compre, mientras que la segunda es la responsable de lograr la
lealtad del cliente con la marca y con la organizacion. Un servicio de calidad total es un enfoque
organizacional global, que hace de la calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal

fuerza propulsora del funcionamiento de la empresa.

! Citado por Pérez, Memo en Calidad Total, aparecié en la pagina Web
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm el 10 de junio de 2007.
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Cuadro 1. Etapas de la Calidad

Etapa Concepto Finalidad
. Satisfacer al cliente.
Hacer las cosas bien .
. . Satisfacer al artesano, por el
Artesanal independientemente del coste o .
. trabajo bien hecho
esfuerzo necesario para ello. L
Crear un producto Unico.
Hacer muchas cosas no importando )
L, . Satisfacer una gran demanda de
Revolucion gue sean de calidad .
. . " ., bienes.
Industrial (Se identifica Produccién con -
. Obtener beneficios.
Calidad).
Asegurar la eficacia del armamento . . .
o Garantizar la disponibilidad de wun
Segunda sin importar el costo, con la mayor y

Guerra Mundial

mas rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad)

armamento eficaz en la cantidad y
el momento preciso.

Minimizar costes mediante la
Posguerra . . Calidad
. Hacer las cosas bien a la primera . .
(Japon) Satisfacer al cliente
Ser competitivo
Postguerra . .
v . . . Satisfacer la gran demanda de bienes
(Resto del Producir, cuanto mas mejor
causada por la guerra
mundo)
Técnicas de inspeccién en . . .
Control de - _p . Satisfacer las necesidades técnicas del
. Produccién para evitar la salida de
Calidad producto.

bienes defectuosos.

Aseguramiento
de la Calidad

Sistemas y Procedimientos de la
organizacion para evitar que se
produzcan bienes defectuosos.

Satisfacer al cliente.
Prevenir errores.
Reducir costes.

Ser competitivo.

Calidad Total

Teoria de la administracion
empresarial centrada en la
permanente satisfaccion de las
expectativas del cliente.

Satisfacer tanto al cliente externo
como interno.

Ser altamente competitivo.
Mejora Continua

Fuente: Pérez, Memo. Calidad Total, p. 2
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1.1.2 Concepto y Definicion

La calidad se puede definir como un conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto o servicio es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacién mental del consumidor que asume conformidad

con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.’

La calidad es un concepto que ha ido variando con los afios y de la que existen una gran variedad de
formas de concebirla en las empresas, a continuacion se detallan algunas de las definiciones que

comunmente son utilizadas en la actualidad.

La calidad es:

Satisfacer plenamente las necesidades del cliente.

Cumplir las expectativas del cliente y algunas mas.

Despertar nuevas necesidades del cliente.

Lograr productos y servicios con cero defectos.

Hacer bien las cosas desde la primera vez.

Disefar, producir y entregar un producto de satisfaccion total.

Producir un articulo o un servicio de acuerdo a las normas establecidas.
Dar respuesta inmediata a las solicitudes de los clientes.

Sonreir a pesar de las adversidades.

Una categoria tendiente siempre a la excelencia.

S N N N N N N O N NN

Calidad no es un problema, es una solucion.

Para poder entender un poco mas sobre la Calidad, a continuacion se mencionan sus principales

promotores y las ideas que aportaron sobre este concepto.

Sus principales promotores son:

2 para Kaoru Ishikawa, en su libro ¢Qué es el Control Total de Calidad? La Modalidad Japonesa.
Expresa que la calidad significa calidad del producto, y en su concepciéon mas amplia puede ser calidad
en el trabajo, en el servicio, de informacién del proceso de la divisién, de las personas, incluyendo a
todos los trabajadores, calidad de la empresa y calidad en los objetivos. Y que esta puede ser implicita o
explicita a un producto o servicio, dependiendo siempre de los criterios definidos por el propio
consumidor.
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Dr. Edward Deming (1900-1993)
Desarroll6 el Control Estadistico de la Calidad. En el censo de 1940, demostré que los controles

estadisticos podrian ser utilizados tanto en operaciones de oficina como en las industriales.

Plante6 que el consumidor es la parte mas importante de la linea de produccién. Para demostrar su
aprecio por Deming, los japoneses establecieron en 1951 el Premio Deming. Ademas le entregaron la

Segunda Orden del Sagrado Tesoro, siendo el primer norteamericano en recibir tal honor.

El éxito de Deming en Japon no fue reciprocado en los EEUU, donde no lo descubrieron hasta 1980, 30

afios después.

Dr. Joseph M. Juran.
Oriento el Control Estadistico de la Calidad a la necesidad de que se convierta en un instrumento de la

alta direccion.

En 1954 visitdé por primera vez el Japén. Ese afio dicté seminarios a gerentes. A partir de ese entonces

hubo un cambio en las actividades del control de calidad en Japén.

Juran sefialé que el control estadistico de la calidad tiene un limite y que es necesario que el mismo se
convierta en un instrumento de la alta direccion, y dijo que “para obtener calidad es necesario que todos
participen desde el principio. Si solo se hiciera como inspecciones de la calidad, estuviéramos solamente

impidiendo que salgan productos defectuosos y no que se produzcan defectos”.

Armand V. Feigenbaum.

Es el fundador del concepto de Control Total de la Calidad (CTC) y lo define como “un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de la calidad, realizados
por los diversos grupos de la organizacion, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los

niveles mas econémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”

Siendo la calidad tarea de todos en una organizacion, él temia que se convirtiera en tarea de nadie,
entonces sugirid que el control total de la calidad estuviera respaldado por una funcién gerencial bien
organizada, cuya Unica area de especializacion fuera la calidad de los productos y cuya Unica area de
operaciones fuera el control de la calidad, de ahi es que nacen los llamados Departamentos de Control
de la Calidad.
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Kaoru Ishikawa

En 1949 se vincula a la UCIJ (Unién de Cientificos e Ingenieros Japoneses) y empezé a estudiar los
métodos estadisticos y el control de la calidad. Los pasos que siguié y que lo guiaron fueron (Ishikawa,
1986):

1. Los ingenieros tienen que conocer de memoria los métodos estadisticos y como utilizarlos.

2. Como el Japén no tiene abundancia de recursos naturales sino que debe importarlos, es
necesario que amplie sus exportaciones produciendo productos de alta calidad y a bajo costo.

3. Consideré que la aplicacion del control de la calidad podia lograr la revitalizacién de la industria y

efectuar una revolucién conceptual de la gerencia.

Ishikawa retoma el término de Feigenbaum de Control Total de la Calidad, pero al estilo japonés y
prefiere llamarlo “control de calidad en toda la empresa”, y significa que toda persona de la empresa

debera estudiar, participar y practicar el control de la calidad.

También da a conocer al mundo sus siete herramientas basicas que son: grafica de pareto, diagrama de
causa-efecto, estratificacién, hoja de verificacion, histograma, diagrama de dispersion, y grafica de

control de Schewhart. Algunos de sus libros mas conocidos son:"Que es el CTC", "Guia de control de

calidad", "Herramientas de Control de Calidad".

Elementos clave del pensamiento de Ishikawa:

La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccién no es necesaria.
Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas.

El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores.
No hay que confundir los medios con los objetivos.

Primero poner la calidad y después poner las ganancias a largo plazo.

El comercio es la entrada y salida de la calidad.

N N N NN

Los altos ejecutivos de las empresas no deben de tener envidia cuando un obrero da una opinién
valiosa.
v Los problemas pueden ser resueltos con simples herramientas para el analisis.

v Informacién sin informacion de dispersion es informacion falsa.
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Para Philip Crosby
Su teoria se basa fundamentalmente en que, lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad,
de todas las acciones que resaltan de no hacer las cosas bien desde la primera vez, de ahi su tesis de la

prevencion.

Comparte la idea de Ishikawa de que la calidad es la oportunidad y obligacion de los dirigentes, y para
lograr el compromiso por la calidad en la alta direccion, desarrollé como instrumento el “cuadro de

madurez” que permite realizar un diagnéstico y posibilita saber qué acciones desarrollar.

Muchas otras personas han surgido con concepciones e ideas particulares derivadas de su experiencia,
pero a la vez todos coinciden en un conjunto de ideas que son basicas para que la calidad tenga un
caracter total, estas son:

Esta filosofia es una tarea que tiene que ser impulsada por el nimero uno de la organizacion.
Es un problema de todos.

Tiene que estar orientada al consumidor.

Es un proceso de mejoramiento continuo.

Requiere de una educacion permanente, tanto de dirigentes como de trabajadores.

o gk~ 0w D

Necesita de una medicién permanente que identifique cual es el costo del incumplimiento”.

La Calidad Total es el estadio mas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones que ha

sufrido el término Calidad a lo largo del tiempo.

“Para llegar a la Calidad Total, en un primer momento se habla de Control de Calidad, primera etapa en
la gestion de la Calidad que se basa en técnicas de inspeccién aplicadas a Produccién. Posteriormente
nace el Aseguramiento de la Calidad, fase que persigue garantizar un nivel continuo de la calidad del
producto o servicio proporcionado. Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad
Total, un sistema de gestion empresarial intimamente relacionado con el concepto de Mejora Continua y

que incluye las dos fases anteriores™.

Los principios fundamentales de este sistema de gestion son los siguientes:

® Pérez Memo. op. cit. p. 17
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v Consecucién de la plena satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente (interno y
externo).

v Desarrollo de un proceso de mejora continua en todas las actividades y procesos llevados a cabo
en la empresa (implantar la mejora continua tiene un principio pero no un fin).

v Total compromiso de la Direccién y un liderazgo activo de todo el equipo directivo.

4 Participacion de todos los miembros de la organizacién y fomento del trabajo en equipo hacia una
Gestion de Calidad Total.
4 Involucramiento del proveedor en el sistema de Calidad Total de la empresa, dado el fundamental

papel de éste en la consecucion de la Calidad en la empresa.

4 Identificacién y Gestion de los Procesos Clave de la organizacién, superando las barreras
departamentales y estructurales que esconden dichos procesos.

v Toma de decisiones de gestiéon basada en datos y hechos objetivos sobre gestion basada en la

intuicion. Dominio del manejo de la informacion.

La filosofia de la Calidad Total proporciona una concepcion global que fomenta la Mejora Continua en la
organizacion y el involucramiento de todos sus miembros, centrandose en la satisfaccion tanto del cliente
interno como del externo. Podemos definir esta filosofia del siguiente modo: Gestion (el cuerpo directivo
esta totalmente comprometido) de la Calidad (los requerimientos del cliente son comprendidos y
asumidos exactamente) Total (todo miembro de la organizacion esté involucrado, incluso el cliente y el

proveedor, cuando esto sea posible).

Cabria en este punto hacer una diferencia entre el estilo anglosajon y el estilo latinoamericano.

El primero adopt6 el esquema oriental en el cual la evaluaciéon es un proceso constante durante todo el
proceso de produccién, en donde toda la empresa esta involucrada en producir para cada etapa
productos con ciertos estandares de calidad, para satisfacer las necesidades de su cliente, el siguiente

proceso o procedimiento, sucesivamente hasta llegar al producto o servicio final y su entrega al cliente.

Para el caso latinoamericano, se lleva a cabo control de calidad hasta el final del proceso de produccion,
el cual solo evita que algunos productos con defectos no lleguen al consumidor final, pero que no evita
se sigan produciendo productos defectuosos.

Una diferencia importante es el costo de supervisién o de inspeccion de los productos terminados, toda
vez que este proceso requiere del suficiente personal para llevar una inspeccion de gran medida aunque

sea aleatoria, lo cual puede en un momento dado incrementar los costos del producto o servicio.
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“Los elementos basicos que involucran la gestion de calidad varian de un autor a otro, pero
esencialmente consisten en los siguientes: vision organizativa, eliminacion de las barreras de
comunicacion, evaluacion permanente, mejoramiento continuo, otorgamiento de facultades para la

toma de decisiones al trabajador y capacitacion™

“ Arellano, David, Caballero, Enrique y del Castillo Arturo, Reformando al Gobierno una vision
organizacional del cambio gubernamental, Edit. Miguel Angel PorrGa, México 2007. p. 237.
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1.1.3 Calidad Total y la Administracion Pablica
Las nuevas corrientes administrativas que van evolucionando a los conceptos de administracion,

organizacion, liderazgo, etc., en las empresas privadas, han puesto un énfasis primordial en lo que se ha

denominado “enfoque de orientacién al cliente”.

Desde este punto de vista una empresa serd exitosa si ofrece un bien o Servicio de Calidad y logra
satisfacer las necesidades de sus clientes. La reingenieria de negocios y el enfoque de calidad total,

consideran dentro de sus esquemas conceptuales esta idea de orientacion al cliente.

La Calidad es la méas importante de las armas de competencia. Los cambios en la politica comercial y
econdémica nos obligan, no sélo como sociedad sino como individuos a ser mas competentes en todos
los sentidos y ambitos de la vida. Debemos contar con una mayor cantidad de conocimientos, decidir con

mas informacion, usar tecnologias mas avanzadas

La calidad es entonces simplemente cumplir con los requisitos del cliente. La filosofia basica del
aseguramiento de la calidad, es promover una Cultura de Prevencion de forma tal que los problemas

sean anticipados y eliminados antes de su generacion.

El Aseguramiento de la Calidad por lo general se asocia con alguna forma de actividad de medicién e

inspeccion.

Cuando estas tendencias empezaron a cobrar fuerza, se pensd que no eran aplicables al ambito
gubernamental, tomandose como principal argumento la naturaleza diferente de las organizaciones

publicas y las privadas.

Los objetivos de lucro en las empresas privadas, hacen que las técnicas y procesos aplicados en estas,
no sean factibles de adaptar al &mbito gubernamental, que tiene objetivos sociales. Estos objetivos
sociales se podrian sintetizar en generar las condiciones necesarias para garantizar el bienestar de los
ciudadanos, lo que coincide con el enfoque de orientacion al cliente, s6lo que aqui seria “orientacion al

ciudadano”.
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Todos los gobiernos enfrentan deficiencias en sus sistemas de planeacion pues carecen de claridad
estratégica y de la administracién por proyectos. Mas grave aun es el hecho de que los sistemas
presupuestales y de contraloria estan enfocados al control por actividades, no por resultados. Esto
provoca exceso de controles hacia el interior, poca efectividad hacia el exterior, desperdicio de recursos
y mucha dispersion de esfuerzos. La mayoria de los planes y programas son textos que no aterrizan en
objetivos y metas concretas. Gobiernos mas avanzados han incluido en su cultura la planeacion
estratégica (largo plazo) y la administracion por proyectos (afio en curso) y un sistema de control por

resultados.

No se puede exigir calidad a los servidores publicos sin dotarlos de las herramientas necesarias para
lograrlo. “ Los paises més avanzados dedican mas del 5 % del costo de la ndmina a la capacitacion, en
México no llega al 1 %™. La capacitacién en los gobiernos mexicanos resulta muy tradicional: Maestrias
y diplomados para unos cuantos y recursos sin efecto estratégico para los demas (ortografia,
mecanografia, idiomas, etc.) la capacitacion debe estar alineada a la estrategia de calidad y debe ser de

caracter técnico (de acuerdo a la especialidad del area) y en Administracion de Calidad, como:

Valores y Conceptos de calidad

Trabajo en Equipo

Estédndares de Servicio

Planeacion: Administracion de Proyectos

Indicadores (Control Estadistico)

AN NN NN

Liderazgo

Se puede considerar el estandar internacional de 40 horas de capacitacion al afio por servidor publico,

como un minimo indispensable para lograr el cambio hacia la calidad.

Objetivos:
El objetivo es entregar productos o servicios que satisfagan las necesidades de los consumidores.

Sin capacitacion es imposible mejorar los servicios de gobierno.
Los recursos se estaran administrando en forma honesta, transparente y eficiente, estimulando el ahorro,

la productividad y la calidad, a través de mecanismos estrictos de control, interno y externo.

® Chavez Lozano, Fausto, Calidad en la Administracién Publica, documento que aparecié en la pagina
http://www.universidadabierta.edu.mx/Biblio/C/ChavezFausto_CalidadAdmonPub.htm, México 2000. p 2.
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Se debe contar con capital humano con excelente desempefio, honestidad, creatividad, responsabilidad,
compromiso, respeto y espiritu de equipo; para lo cual se debe comprometer a brindar oportunidades
permanentes de desarrollo integral; Politicas de calidad, procedimientos y quejas documentadas y

evaluadas.

El problema que enfrentan los gobiernos cuando se quieren sumar al ISO (International Organization
Standarization) es que carecen de enfoque a calidad; enfoque al cliente, controles estadisticos, procesos
y procedimientos bien definidos, programas de capacitacion, politicas de calidad. Generalmente,

requieren de un asesor en ISO para ayudarlos a certificarse.

Una vez encaminados, descubren que el ISO puede convertirse en un sistema burocratico en donde hay
que realizar mucha documentacion y que no es facil cambiar las politicas y procedimientos. Se
recomienda utilizar el ISO como un camino hacia la calidad y crear un auténtico sistema de calidad que
mejore los servicios o productos a la comunidad, y no como una simple bandera. Ademas se recomienda
utilizar un software para crear y administrar el sistema, es decir para convertirlo en un sistema de

administraciéon del conocimiento.

Las empresas e instituciones toman la decision de adoptar la Calidad Total (emplearla) basicamente por

dos razones:

v Apoyandose en la Calidad Total, la empresa reacciona a la competencia, que representa una
amenaza a una supervivencia redituable.
v La calidad Total es una oportunidad de mejorar.

4 La Calidad total como estrategia competitiva, es responsabilidad de todos.

Las organizaciones de calidad muestran una tendencia hacia el individualismo, cuentan con individuos
con iniciativas y espiritu de colaboracién para trabajo en equipo, una alta comunicacion y entendimiento,
participacién de los trabajadores en la toma de decisiones, confianza en las personas y sentido de

responsabilidad en todos los niveles.

El nuevo enfoque administrativo. Es dificil cambiar cuando uno ha estado haciendo algo de la misma
manera durante toda la vida, en el mundo moderno los cambios en las necesidades y demandas sociales

fuerzan a un gobierno a cambiar para mantenerse dentro de la corresponsabilidad.
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La competencia mundial que se vive en todos los aspectos, impulsados por un nuevo y mas inteligente
estilo de administrar, nunca habia sido tan intensa. Los directivos de organizaciones gubernamentales
estan aprendiendo nuevas formas de trabajo y el conjunto de servidores publicos aprenden la forma de
contribuir con sus conocimientos y experiencias; al mejoramiento de la gestion gubernamental.
Escuchando a los usuarios para asegurar que sus servicios continlen siendo Utiles y valiosos, si no lo
hace, alguien se quejara rapidamente y se llevara el malestar de una mala administracién publica

vigente, restandole credibilidad a las acciones.

Las Lineas de Accion:

1. Fortalecer las acciones de gobierno mediante la utilizacion de la Administracion Estratégica
(Planeacion, Seguimiento, Evaluacién y Aseguramiento).
Mantener una politica de gasto publico equilibrado.

3. Crear y fortalecer programas para la eficiencia de los procesos administrativos, normativos y
operativos de la administracion publica, buscando elevar la calidad y productividad de los mismos.

4. Crear y fortalecer programas de capacitacion para impulsar la profesionalizacion de los
servidores publicos, mejorando conductas y actitudes.

5. Fomentar la coordinacién entre los tres poderes.

En la mayor parte de los paises del mundo contemporaneo, el sector publico atraviesa por un intenso
proceso de transformacion institucional y administrativo. Estas reformas buscan mejorar la productividad
en el uso de los recursos fiscales, la rentabilidad de las inversiones publicas y la eficiencia en la
asignacion del gasto gubernamental, pero sobre todo para reordenar el esfuerzo de los servidores

publicos, y satisfacer las demandas ciudadanas.

La administracion publica.
La nueva forma de gobierno plantea, como punto de partida, la elaboracion de un diagnéstico de las
dependencias del gobierno, a fin de poder definir las acciones a emprender en el corto, mediano y largo

plazo.

El diagnéstico por dependencia tiene por objeto conocer la actual situacién operativa, financiera,
tecnolégica y normativa de cada dependencia del gobierno, identificando sus debilidades y las
posibilidades de cambio que permitan definir objetivos de corto y mediano plazo.

Los diagnésticos en cada area incluyen analisis en aspectos criticos: sistema de planeaciéon de
actividades, programas en operacion, estructura administrativa, recursos asignados, procesos clave y

normatividad.
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Aplicando técnicas de planeacion estratégica, se definen misiones, visiones, valores, objetivos
estratégicos lineas de accion y metas para cada dependencia. Existen dependencias en donde es dificil
definir una misién clara y concisa por la complejidad de su estructura. Ya que no existe delimitacion clara

de funciones y responsabilidades.

Se analizan programas y actividades esenciales de cada dependencia, y se contrastan con los objetivos
estratégicos perseguidos. En algunos casos se pueden identificar diferencias importantes entre lo
establecido por la normatividad y la realidad; existen dependencias que llegan a tener operativamente

una estructura del doble de tamafio que lo establecido en la normatividad.

Las reformas en actuacion publica, estan orientadas a elevar la productividad y calidad del gasto publico
en entidades y dependencias. Se debe promover para que los servidores publicos logren un alto
desempefio en la provisibn de mas y mejores bienes y servicios para la ciudadania. Mejorara mas la

productividad haciendo méas con menos, y ofrecer mejor atencién a las demandas ciudadanas.

La reformas de tipo regulatorio, normativo, administrativo y legal estableceran las bases normativas y

juridicas para oficializar la funcionalidad de la nueva forma de gobierno.

La reforma administrativa se basa en principios de la planeacion estratégica y considera elementos de
caracter cualitativo, como son la mision, vision y los objetivos estratégicos, entre otros. También
contempla los de caracter cuantitativo, como indicadores estratégicos con sus respectivas metas anuales

para definir los programas de cada dependencia y evaluar periédicamente su desempefio.

Los indicadores de calidad dan a conocer el nivel de satisfaccion de los beneficiarios y los atributos de
los productos y servicios esperados. La satisfaccién de los beneficiarios, por los productos y servicios
que se les otorgan, serd conocida con base en encuestas que se realizaran con muestras
representativas de la poblacién objetivo. Los atributos de productos y servicios seran medidos con base
en estandares de calidad de los productos o servicios. También indirectamente, a través de defectos o

consecuencias negativas de los mismos productos o servicios.

Los indicadores de eficiencia son para elevar la productividad de los recursos publicos, miden la
proporcién entre la cantidad de productos y servicios generados con respecto a los recursos que se

hayan utilizado, asi como el tiempo transcurrido
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Los indicadores de alineacion de recursos permitirdn asegurar la congruencia entre los recursos
aprobados y suministrados. Las metas que se establecen deberan ser retadoras para motivar e impulsar

el mejoramiento del desempefio de las dependencias.

La reforma administrativa tiene el propdsito de dotar de mayor capacidad de respuesta al gobierno, a fin
de atender mejor las demandas de la poblacion. Es necesario un reordenamiento institucional que

incluye cambios funcionales y operativos.

“La cada vez mayor tendencia a admitir que las organizaciones son un constructo social, nos lleva
a su vez a aceptar que son entes cuyo funcionamiento y estructura deben responder a la dinamica
social dentro de una arena politica especifica de ahi que los vinculos entre organizacién y contexto

sean determinantes en el surgimiento de innovaciones a nivel funcional-estructural™

Es por ello que los ejecutores del gasto publico tienen la responsabilidad social y politica de ejercer los
recursos con la mas alta eficiencia y transparencia presupuestal. Debe ser para satisfacer a una

sociedad mas critica y a un Congreso mas plural.

Se contempla la creacién de servicios compartidos, la subcontratacion de servicios y eliminacion de
duplicidades. Con estos cambios, se reorientard la utilizacion de los recursos y mejora la eficiencia

administrativa.

Uno de los propdsitos de la nueva forma de gobierno es elevar la calidad del gasto publico, buscar
mecanismos que generen eficiencia en areas de soporte. La nueva forma de gobierno delimitara las
responsabilidades de cada dependencia y area. Permitird la fusion, la desaparicién, el traspaso, la
desconcentracion o descentralizacion y el fortalecimiento de las areas para eliminar las duplicidades y
para reacomodar, de manera logica, las funciones sustantivas de cada dependencia. A través de una
reingenieria de procesos clave se consolidara la eliminacion de las duplicidades, para asi lograr una
mayor simplificacién de pasos y tramites, rapidez de respuesta y mejoria en la prestacion de los

Servicios.

Hacia el exterior, el reordenamiento institucional traera como consecuencia mejores productos y mas

servicios publicos para satisfacer a la ciudadania y tener una mayor capacidad de respuesta.

® Arellano, David, Caballero, Enrique y del Castillo, Arturo, Reformando al Gobierno. Una vision
organizacional del cambio gubernamental, Edit. Miguel Angel PorrGa, México 2007 p. 154.
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Sistemas Administrativos:

La mayoria de los gobiernos carece de sistemas administrativos eficientes lo que provoca deficiencias en
la entrega de resultados a la comunidad. Las dependencias tienen que pelear contra la ineficiencia
administrativa interna. Ademas de la necesidad de un sistema de administracion de recursos humanos.
Entre algunos de los gobiernos que cuentan con sistemas administrativos se encuentran: Sinaloa,
Puebla, Guanajuato, Coahuila, Jalisco, Veracruz, Baja California y Aguascalientes. Entre algunos paises:

E.U, Espafa, Chile, Inglaterra, Australia y Nueva Zelanda.

Sistema de Calidad Certificado:

4 ISO — 9000 en el Sector Publico. (International Organization Standarization)

Politicas de calidad:

v Promueven una cultura de calidad

4 Otorgan reconocimientos por lograr la calidad

v Llevan a cabo programas en educacion y entrenamiento
4 Apoyan al trabajo en equipo.

Politicas para el desarrollo de la Calidad Total:

1. El enfoque de Calidad Total se sustenta y orienta mediante un proceso integral y participativo de
planificacion estratégica.

2. Se incorpora el enfoque de la Calidad Total a los proyectos, programas y acciones que desarrollen
los gestores en los diferentes niveles organizacionales.

3. La aplicacion del enfoque de Calidad Total se orienta a satisfacer y superar las necesidades y
expectativas de nuestros clientes y comunidad.

4, Se garantiza que la Calidad Total apoye y fortalezca el proceso de descentralizacién técnico
administrativa de la institucion.

5. Se intensificaran las acciones para incorporar progresivamente la filosofia y practica de la Calidad
Total a la cultura organizacional.

6. La organizacion del trabajo se debe orientar hacia estructuras planas y a la gestion por procesos y
productos, dirigidos al cliente y a la comunidad, mediante el uso de una plataforma tecnol6gica
apropiada.

La filosofia de Calidad Total se sustenta en el desarrollo del capital humano.

8. El enfoque de Calidad Total debe estar apoyado en la solidez financiera que garantice la

sostenibilidad del sistema mediante la racionabilidad y razonabilidad del uso de los recursos y la

disminucién de los costos de la no calidad.
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La evolucién de las normas ISO 9000 se ha dado de la siguiente manera:

La primera edicion de las Normas 1SO 9000.

En el afio de 1987 aparecieron 3 modelos para disefiar sistemas de aseguramiento de calidad:

1. 1ISO 9001 Modelo para el aseguramiento de la calidad en disefio, desarrollo, produccién, instalacion y

servicio.

2.1S0O 9002 Modelo para el aseguramiento de la calidad en produccion, instalacién y servicio.

3. I1SO 9003 Modelo para el aseguramiento de la calidad en inspecciones y pruebas.

La segunda edicién de las Normas ISO 9000.

En el afio de 1994 se revisan las tres normas anteriores y se publica la 22 edicién de las normas 1SO
9001, ISO 9002 e ISO 9003 y estuvieron vigentes hasta el 14 de diciembre del 2003.

La Tercera edicion de las Normas ISO 9000.

Durante el afio 2000 se revisaron las normas ISO 9001:1994, ISO 9002:1994 e ISO 9003:1994 vy el 15
de diciembre de ese afio se publicéd la norma ISO 9001:2000 Sistemas de gestién de la calidad. Esta

norma contempla un nico modelo que remplaza a los tres modelos anteriores.

La norma ISO 9001:2000 no solamente incorpora un cambio en su nombre sino un cambio radical
haciendo mucho énfasis en la efectividad del sistema de gestion de la calidad y el mejoramiento del

desempefio de las organizaciones.

Algunos expertos consideran que la norma ISO 9001:2000 evolucion6 del concepto de “conformance” a
“performance”, es decir, se evolucion6 de demostrar el cumplimiento de requisitos al mejoramiento del

desemperio de las organizaciones.

En el siguiente capitulo se presentara la forma en que la administracién publica, en el sexenio de Vicente
Fox Quezada y en particular en el Fondo de Cultura Econdémica aplica algunos de estos conceptos y

estrategias con miras a mejorar su desempefio.
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1.2. Marco Conceptual

1.2.1. Globalizacion

Globalizacion es un término moderno usado para describir los cambios en las sociedades y la economia
mundial que resultan en un incremento sustancial del comercio cultural (aunque segln algunos autores y
el movimiento antiglobalizacién, la competitividad en un Unico modelo de mercado tiende a suprimir las

realidades culturales de menor poder).

El término fue utilizado por primera vez, por Theodore Levitt en The Globalization of Markets para
describir las transformaciones que venia sufriendo la economia internacional desde mediados de la
década de los 60’. Toni Comin define este proceso como "un proceso fundamentalmente econémico que
consiste en la creciente integracién de las distintas economias nacionales en un U(nico mercado

capitalista mundial®.

La globalizacion es el proceso por el que la creciente comunicacion e interdependencia entre los distintos
paises del mundo unifican mercados, sociedades y culturas, a través de una serie de transformaciones
sociales, econdémicas y politicas que les dan un caracter global. Asi, los modos de producciéon y de
movimientos de capital se configuran a escala planetaria, mientras los gobiernos van perdiendo
atribuciones ante lo que se ha denominado la "sociedad en red". En este marco se registra un gran
incremento del comercio internacional y las inversiones, debido a la caida de las barreras arancelarias y

la interdependencia de las naciones.

En los ambitos econémicos empresariales, el término se utiliza para referirse casi exclusivamente a los
efectos mundiales del comercio internacional y los flujos de capital, y particularmente a los efectos de la
liberalizacién y desregulacion del comercio y las inversiones, lo que a su vez suele denominarse como

"libre comercio" (en inglés: free trade).

Etimolégicamente, ciertos autores consideran mas adecuado en espafiol el término mundializacién,
galicismo derivado de la palabra francesa mondialisation, en lugar de globalizacion, anglicismo
procedente del inglés globalization, puesto que en espafiol "global" no equivale a "mundial”, como si

ocurre en inglés.

" Citado por Guerrero, Omar en Nuevos Modelos de Gestién Publica, articulo que aparecié en la Revista
Digital universitaria http://www.revista.unam.mx/vol.2/num3/art3/index.html 30 de septiembre del 2001
Vol.2 No.3. p. 2

® Ibidem. p. 2
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Sin embargo, el Diccionario de la Real Academia Espafiol registra la entrada globalizacién, entendida
como la "tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse, alcanzando una dimensién mundial

que sobrepasa las fronteras nacionales"’.

“Inevitablemente, globalizacion implica hasta cierto punto el intento por homogeneizar las relaciones

sociales. Homogeneizar no sélo los patrones econémicos sino valores y principios sociales incluso™™

Este intento de homogeneizacion se ha extrapolado también a las instituciones publicas y aiun cuando
hay una amplia capacidad de transferencia de experiencias, no se debe de perder de vista el &mbito
regional para poder implementar dichas experiencias, cada pais tiene sus muy particulares problemas

sociales, econdmicos, politicos e ideoldgicos.

1.2.2 Tecnhologia y Gobierno (E-Gobierno)

Como parte de esa globalizacion los paises han tenido que utilizar las nuevas tecnologias para acercar
su informacién, productos y servicios, no solo a los ciudadanos de sus respectivos paises, sino también

a ciudadanos de otros paises.

El e-gobierno se refiere a la utilizacion de las tecnologias de la informaciéon y la comunicacién como
acciones para llegar hasta un ciudadano mas informado, con mejores servicios a su disposiciéon y que

participa en los procesos democraticos de la sociedad en un futuro que adn parece lejano.

Los ciudadanos de los paises democraticos esperan poder recibir servicios de calidad, acceder a la
informacion mas oportuna sobre las politicas gubernamentales y tener la oportunidad de participar en un
dialogo con sus gobiernos. Estas expectativas son fundamentales para una democracia, y los gobiernos
de todo el mundo han hallado en las Tecnologias de la informacion y comunicacion (TCIs) una valiosa

herramienta para mejorar estos procesos.

Las palabras clave relacionadas con el e-gobierno son prestacién de servicios y participacién ciudadana
en los procesos de toma de decisiones, lo que también se conoce muchas veces como democracia

directa o e-democracia.

° Diccionario de la Real Academia Espafiola, 23 edicién, Edit. Espasa Calpe, Espafia 2006.
19 Arellano, David, Caballero, Enrique, del Castillo Arturo, Reformando al Gobierno. Una vision
organizacional del cambio gubernamental, Edit. Miguel Angel Porrda, México 2007. p.398.
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¢ Qué tienen en comun el e-gobierno y el e-comercio?

En primer lugar, los principios y los medios. El comercio electrénico permite a las empresas realizar
transacciones mas eficientes entre si y acercarse a sus clientes. De forma similar, el e-gobierno permite
que las interacciones entre gobierno y ciudadanos (Government to Citizens), gobierno y empresas
(Government to Businesses) y entre distintos departamentos gubernamentales (Government to

Government) sean mas rapidas, efectivas y econémicas.

En segundo lugar, y al igual que en el escenario del comercio electrénico, los servicios electrénicos que
se ofrecen gozan de distintos niveles de 'madurez’; desde la simple transmision de informacién, pasando
por la interaccion, las transacciones y por ultimo la integracion de todos los servicios e informacion de
caracter publico.

Accenture, una importante consultoria internacional, ha publicado un estudio muy interesante sobre las
enormes diferencias que existen entre los paises en lo referente a la madurez de sus esfuerzos de
implantacion del e-gobierno. La presencia gubernamental en Internet tipica de primera generacion se
caracterizaba por la existencia de sitios Web para cada uno de los departamentos que conformaban el
gobierno, desde los que cada uno de ellos ofrecia electrénicamente su propia informacion y servicios.
Sin embargo, en la actualidad, los gobiernos nacionales y locales mas desarrollados tienden a crear
portales Unicos centrados en el ciudadano, en los que se recopilan los servicios e informacién de
distintos departamentos que luego se agrupan segun las necesidades del usuario. Por ejemplo, muchos
portales de gobiernos nacionales han dividido su informaciéon y servicios y los han agrupado en

momentos clave de la vida como pueden ser 'tener un hijo’ o ‘casarse'.

No obstante, y como muy acertadamente sefiala la Deloitte Research Through the Portal (A través del
portal), “la extensidn y robustez de los servicios de los portales esta limitada por la infraestructura que los

respalda™*.

Los retos mas importantes que plantea el desarrollo de un servicio efectivo de portales podrian ser:
e La interoperabilidad y los estandares de datos que permitan la integracién de datos y
aplicaciones de distintos departamentos gubernamentales.
o La seguridad en Internet, es decir, el desarrollo de las firmas digitales, Infraestructuras publicas

clave etc.

1 Citado por Sotelo Nava, Abraham en e-Gobierno: una estrategia para la innovacién gubernamental,
Boletin de Politica Informatica No. 3 Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica, México
2002.p. 5.
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Organizaciones de todo el mundo, incluidas las de los paises en desarrollo, estan empezando a ver en el
fendmeno del e-gobierno una valiosisima oportunidad para mejorar la calidad de sus democracias

ofreciendo al ciudadano mejores servicios y mayor acceso a la informacion.

Las posibilidades que ofrece el desarrollo del e-gobierno son infinitas. Por ejemplo, en la actualidad los
contribuyentes finlandeses reciben sus declaraciones de impuestos ya rellenadas (sélo tienen que
confirmarlas). En Holanda, los ciudadanos y las empresas no tienen que presentar su informacion al
Gobierno mas que una vez en la vida. La Libreria del Condado de Hampshire en el Reino Unido, ha
lanzado el primer servicio WAP de una institucion publica del pais, y el servicio britanico de empleo esta

instalando kioscos de busqueda de trabajo en los supermercados.

En su afan por mejorar la eficiencia de la prestacion de servicios, los ayuntamientos, asi como los
gobiernos locales y centrales de toda Europa estan uniéndose en una serie de redes, creando modelos,
estableciendo practicas de referencia y recibiendo asesoramiento de grupos de reflexion como el

European Policy Center (Centro de Politicas Europeas).

Pero, ¢ qué resultado se obtiene de aplicar “buenas practicas” al e-gobierno?

El primer aspecto basico es la integracién de informacion y servicios, o en otras palabras, un portal nico
centrado en los ciudadanos. Sin embargo, no todos los ayuntamientos pueden permitirse desarrollar, o
incluso gestionar, un portal las 24 horas del dia, los siete dias de la semana. Asi pues, las
administraciones publicas estan cada dia mas interesadas en la posibilidad de establecer Public-Private
Partnerships (PPP, Asociaciones Publico-Privadas), con Application Service Providers (ASP) o empresas

que se encarguen de la gestion de las instalaciones de sus centros de atencién telefénica.

El proyecto DEMANDS de la Unién Europea investiga el desarrollo de un modelo para la creacion de una
compafiia basada en asociaciones publico-privadas que puedan permitir a las administraciones publicas

subcontratar servicios electronicos (e-services) sin delegar las funciones de coordinacién y control.

Los ciudadanos son importantes para las administraciones publicas, aunque para el desarrollo de una
region lo fundamental son los servicios que se prestan al mundo empresarial. Dichos servicios incluyen
la accesibilidad a informacion publica y la eficiencia de los servicios, asi como la utilizacion por las
administraciones publicas de las Tecnologias de la informacién y comunicacién (TICs) para mejorar sus

procesos de adquisicion.
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Crear un marco legal que trate de resolver problemas como el de las firmas digitales o la proteccion de la
privacidad es otro pilar necesario para el éxito del e-gobierno.

El papel de la administracién publica en la vida comunitaria es también importante. La seguridad y salud
publicas, los parques y el ocio, los servicios a los mayores 0 a la juventud son ejemplos tangibles de

algunos asuntos que se han incluido en los portales de muchas administraciones publicas.

Por dltimo, aunque no por ello menos importante, los gobiernos deben garantizar que estos servicios
sean facilmente accesibles para todo el mundo, y desde cualquier lugar, un asunto que se conoce

también con frecuencia como la necesidad de “tender puentes sobre la linea divisoria digital”.

En el caso de México, el gobierno del Presidente Vicente Fox Quezada, realiz6 muchos esfuerzos para
desarrollar, al igual que otros paises un portal donde el ciudadano, tanto nacional como extranjero
pudiera tener acceso a informacion del pais

Figura 2. Tramites y Servicios en Linea

El Gobierno Federal ofrece 1, 8T8 tramiles y servicios en
limea, a traves de portales de internet, centros

de atencitn lelefonica, kioskos y ventamlias unicas
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Fuente: ¢Do6nde estamos y hacia donde vamos en nuestra agenda de buen gobierno?. Oficina de Presidencia para la
Innovacion Gubernamental Octubre de 2006
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Figura 3. Pantalla Portal del Gobierno de México
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Fuente: www.gob.mx Secretaria de la Funcién Publica

Si bien es cierto que gracias a este esfuerzo muchos de los tramites y servicios que presta el Gobierno
de México se pueden consultar a través de Internet, en su portal www.gob.mx o a través de los portales
de las Secretarias de estado y las diferentes dependencias, alin son pocos los tramites que se pueden
concluir al 100% por Internet y a esto habria que sumarle que la brecha tecnoldgica adn es muy grande,
éesto qué quiere decir?, que aun son pocos los ciudadanos que tiene acceso a una computadora y
menos aln todavia aquellos que tienen acceso a Internet, ya sea en su domicilio, en sus lugares de

trabajo o escuela.
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Figura 4. Pantalla Tramites y Servicios del Portal del Gobierno de México
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Fuente: www.gob.mx Secretaria de la Funcién Publica

Algunas ideas relacionadas con la utilizacion de las Tecnologias de Informacién durante el sexenio del
presidente Vicente Fox se tratan con un poco mas de detalle en el punto 2.2 Tecnologia de
Informacién y Comunicacién.

Figura 5. Contacto con las Secretarias de Estado
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A través de los accesos establecidos en el portal del Gobierno de México, el ciudadano puede
comunicarse con las Secretarias de Estado del Gobierno de México.

1.2.3 Administracion Publica (Nueva Gestion Publica)

Para hablar de Estado, Administracién Publica y su transicion a la Nueva Gestion Publica seria necesario

desarrollar un tema aparte de esta investigacion.

Motivo por el cual se retomaran solo algunas ideas para hablar de los tres conceptos que serviran de

marco para esta investigacion.

1.2.3.1 Estado

Independientemente de la corriente que se pretenda adoptar

“interpretaciones teoldgicas (Vgr. San Agustin y Santo Tomas de Aquino); las filoséficas (Vgr. Sécrates,
Platon y Aristoteles); las materialistas histoéricas (Vgr Marx y Lenin); las teorias contractualistas (Vgr.
Hobbes, Locke y Rousseau); las sociolégicas-burocraticas (Vgr. Max Weber); las interpretaciones
politicas del Estado como forma de dominacién (Vgr. Maquiavelo) o las tendencias formalistas-juridicas

nl2

(Vgr Kelsen)™™,

el estado nace como una creacién enteramente humana que tiene como finalidad ser mediador entre los

intereses comunes de la sociedad a través de establecer un dominio politico, econémico y social.

“Ricardo Uvalle sentencia que la administracion publica es el ente, que organiza la presencia del
Estado en la Sociedad y mediante la ramificacion de sus ministerios, secretarias de Estado,
organismos descentralizados, comisiones y fideicomisos, da un contenido politico y administrativo

al Estado™

El Estado es una asociacién de dominacion obligatoria y consensual. Lo que supone un punto de
equilibrio donde la coercién y el consenso se concilien y coadyuven al desenvolvimiento de una

sociedad, cuya perpetuacion esté fundada en la vida civica.

2 Méndez Reyes, Luis Arturo. Contaminacion atmosférica, grupos ecologistas y estado 1986-1994. Zona
metropolitana de la Ciudad de México. Tesis de Grado. México D.F. UNAM 1996 p. 160.
3 fdem. p. 162
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Tomas Hobbes alegaba que los hombres se habian establecido en sociedad por temor a la muerte
violenta, y que ello auspicié que cedieran parte de su libertad y se sometieran a una coaccion libremente
aceptada. Sin embargo, el ser humano espera mucho mas que estar a salvo de la amenaza violenta de
portadores privados que detentan fuerza y aspiran a que la vida asociada contribuya a su convivencia y

bienestar.

Hobbes también habia advertido que el establecimiento del Estado obedeci6é al caracter del hombre
como animal politico, pero mas todavia al amor de los hombres a si mismos. Como el Estado se
constituy6 principalmente por la autoestima, no tanto por el amor que se tiene por los semejantes, fue la
utilidad el incentivo mas poderoso para su union en la sociedad politica. El grado de perpetuacion de los
estados ha obedecido méas al temor entre los hombres, que al amor que se inspiran; sin embargo, la
union politica no solamente se traba gracias a la coaccion, sino también debido a la persuasion que

requiere estimular la ayuda mutua.

"La voluntad del Estado supone un objeto sobre el cual actiia. Cuando la accién se repite continuamente,
se llama "actividad". Lo anterior sirve a Lorenz von Stein para explicar que "esta actividad del Estado,
que tiene lugar mediante los érganos estatales y constituye, por lo tanto, la vida propiamente exterior del

Estado, es lo que se llama administracién del Estado".™

1.2.3.2 Administracion Publica

La administracion publica esta caracterizada por atributos propiamente estatales. Dicha administracion,

por principio, es una cualidad del Estado y sélo se puede explicar a partir del Estado.

La administracién publica consiste en la actividad del Estado. Tal como es observable a lo largo del
pensamiento administrativo. En Alemania, Carlos Marx se refiri6 a la actividad organizadora del Estado y
Lorenz von Stein a la actividad del Estado; en tanto que los Estados Unidos, Woodrow Wilson discernia
sobre el gobierno en accioén, Luther Gulick sobre el trabajo del gobierno y Marshall Dimock al Estado

como constructor.

La administracion publica -caracterizada como la actividad del Estado- tiene por objeto a la sociedad,
para la cual labora en su perpetuacion y desarrollo. Por consiguiente, dicha administracién tiene su
origen existencial, asi como su legitimidad y justificacion, en la perpetuacion y desenvolvimiento de la

sociedad.

14 Citado por: Méndez Reyes, Luis Arturo en Contaminacion atmosférica, grupos ecologistas y estado 1986-
1994. Zona metropolitana de la Ciudad de México. Tesis de Grado. México D.F. UNAM 1996 p.185.

37



Sistema de Gestion de Calidad 38

Podemos afirmar que la administracion puablica constituye la actividad del Estado que esta encaminada a
producir las condiciones que facilitan la perpetuacion de la sociedad y crear las capacidades de

desarrollo de los elementos que la constituyen.

Los elementos constitutivos de la sociedad son de dos tipos: colectivos e individuales. Dentro de la
sociedad moderna, ambos elementos deben ser potenciados de manera conjunta para producir su
perpetuacién y estimular su prosperidad. De hecho, como lo adelantamos, la administracion publica

existe solamente en funcién de la sociedad.

En sentido lato, administracion publica es la actividad encaminada a acrecentar el poder del Estado y
expandir sus fuerzas interiores al maximo; es decir, lo hace formidable. Constituye una capacidad que

produce poder.

En sentido estricto, administracion publica es la actividad que desarrolla la vida asociada a través del
orden, la seguridad y la subsistencia; es decir, auspicia la convivencia civilizada. Consiste en una

capacidad que produce civilidad.

"La administracion publica no es meramente una maquina inanimada que ejecuta irreflexiblemente
el trabajo del gobierno. Si la administracién publica tiene relacién con los problemas del gobierno,
es que estd interesada en conseguir los fines y los objetivos del Estado. La administracion publica

es el Estado en accion, el Estado como constructor"*®.

Efectivamente los estados mas poderosos son los mejor administrados y, por consiguiente, aquellos
cuya balanza comercial es favorable; que detentan una hacienda publica sana, y que producen lo
suficiente para sostener a los habitantes del pais y traficar con el excedente; pero primordialmente son
poderosos porque su administracion publica ha sido capaz de alimentar y educar a la poblacion,

brindarle salud y asistencia, y procurarles lo necesario para facilitar la convivencia civilizada.

Entendiéndose a la administracion publica como el Estado en actividad, y estando sustentada en el

movimiento, la practica administrativa constituye su esencia.

'3 Citado por Méndez Reyes, Luis Arturo, en Contaminacion atmosférica, grupos ecologistas y estado 1986-
1994. Zona metropolitana de la Ciudad de México. Tesis de Grado. México D.F. UNAM 1996 p. 168.
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1.2.3.3 Nueva Gestion Publica

Para hablar de la nueva Gestion Publica es necesario iniciar con la palabra gestién, el cual es una
palabra que ha tenido mucho uso en Francia®. En espafiol se ha usado como sin6nimo de

administracién o como parte de la misma.

Para este proyecto se retomara la palabra management por el concepto de gestién, conceptos que estan

en boga en Francia y México.

De acuerdo con Omar Guerrero en su articulo Nuevos Modelos de Gestion Puablica, el aporte de este
concepto se debe al francés Michel Messenet en su obra La Nouvelle Gestion Publique: por un Etat sans
Burocratie (La Nueva Gestion Publica por un Estado sin Burocracia), utilizando alternadamente el

vocablo management y gestion.

Se habla de un acercamiento a la sociedad civil, al ambito del mundo empresarial, dejando de lado la
sociedad politica, el voto y el control de los ciudadanos, se propone la orientacién de la administracion

publica hacia el mercado y la nocién ciudadano — usuario.

La renovacion de la gestion publica sélo se efectuara de acuerdo con Messenet™’ por la adopcién de las

técnicas del management privado, es decir una combinacién de los sectores publico y privado.

“El management publico no se refiere a ninguno de estos sectores en particular, sino a ambos, pero

entrafiados en la sociedad en su conjunto”ls.

El principal problema del management es que se introduce al sector pubico en un ambito en que la
maximacion de las ganancias con relacién a los productos y servicios que se ofrecen no son un
imperativo categérico, sabemos que hay servicios que por el momento solo la administracion publica

puede proporcionar, tal podria ser el caso por ejemplo de la recoleccion de basura.

'® De acuerdo con lo establecido por Guerrero, Omar Guerrero en su articulo Nuevos Modelos de
Gestion Publica, articulo que aparecio Revista Digital Universitaria
http://www.revista.unam.mx/vol.2/num3/art3/index.html 30 de septiembre del 2001 Vol.2 No.3.P 7; este
concepto “Naci6 con la ciencia de la administracion publica misma: Charles-Jean Bonin la us6 en 1812,
cuando se refirié la ejecucién de las leyes como un asunto necesario a la gestion de los asuntos publicos
(gestion des affaires publiques). Para este proyecto solo se hace la mencion toda vez que es un tema
bastante amplio y no es el objeto de estudio.

7 Ibidem. Guerrero, Omar. “Nuevos Modelos de Gestién Publica”. articulo que aparecié Revista Digital
Universitaria http://www.revista.unam.mx/vol.2/num3/art3/index.html 30 de septiembre del 2001 Vol.2
No.3.p. 2

% Ibidem. p. 2
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Se habla en el articulo Nuevos Modelos de Gestion Puablica de Omar Guerrero que este nuevo
management consiste en el saber hacer para mejorar las cosas del Estado, se trata pues de una revision
de las actividades del Estado y sus organizaciones en la que el administrador se convierte cada vez mas

en un gestionador de programas, cuya funcién es el contacto con el publico.

“Se asume que los problemas mas importantes de un agencia gubernamental se refieren al cémo
manejar adecuadamente los recursos para sobrevivir, como interrelacionarse de la forma mas adecuada
con el entorno de otras agencias y con el usuario del servicio que se provee (en ciertos casos incluso

visualizado como cliente)"*?

1.2.3.4 Modelos contemporéaneos de Gestion Publica

Es importante, para poder entender toda esta nueva concepcién de la administracién publica, hacer

mencién de los modelos anglosajones para la nueva gestién publica.

Esta concepcién de nueva gestién publica contemporanea deriva del proceso mundial de globalizacion,
donde se busca la estandarizacion de la administracion puablica de cada pais, es decir que se trabaje

bajo un mismo esquema de organizacion y funcionamiento.

Omar Guerrero establece que cada administracion publica debe quedar uniformada bajo un patron

conformado por cinco rasgos:

Mimetismo organizativo de la empresa privada.

Incorporacion del mercado como parte del proceso de atencién de los asuntos publicos.

Fomento a la competitividad mercantil.

Visién del ciudadano como consumidor y

reivindicacion de la division de la politica-administrativa exaltada por la contraposicion de la policy-

management.

Lo que se plantea es la separacion de la politica de la administracion publica, adquiriendo esta un
caracter mercantil ante el ciudadano visto siempre como el cliente consumidor, que ademas demanda

servicios de calidad.

19 Cabrero Mendoza, Enrique. Del Administrador al Gerente Publico. INAP, México 1997. p. 11

40



Sistema de Gestion de Calidad

“Se deben generar mecanismos de mejor desempefio inter e intrainstitucional, también deben

construirse los mecanismos que promuevan y generen una interlocucién gobierno-gobernados™®

Es decir se busca un aparato de gobierno que sirva a una sociedad cada vez mas exigente y no que esta
sirva al aparato de gobierno, se busca un servidor publico que sirva a la gente y no a sus propios

intereses como es el caso de muchas administraciones.

“La administracién publica debe considerar, si se quiere incrementar la eficiencia del gobierno, como
plantea Osborne una “reinvencion del gobierno”, un gobierno que ante estas nuevas realidades pase de
ser “un gobierno de tipo burocréatico a otro de caracter empresarial, basado en la capacidad de aprender

con rapidez nuevas formas de accién y de ofrecer servicios a la gente de manera innovadora y eficaz”* .

De acuerdo con Osborne y Gaebler se requieren instituciones que sean responsables antes su clientes
(la sociedad en general), flexibles y adaptables; instituciones que ofrezcan bienes y opciones de
servicios de calidad, que gobiernen mas por la persuasién y los incentivos que mediante érdenes y que

desarrollen en sus empleados un sentimiento de significado e incluso de propiedad.

Plantean la idea crear un gobierno empresarial basado en diez principios:

1. Un Gobierno catalizador.- un gobierno que contrate servicios fuera de la administracion oficial o
gue sean transferidos al sector privado, no entendido como privatizacion, se podria mas bien
manejar como un out sourcing. El gobierno debe ser conductor o coordinador de algunos servicios
que pueden ser prestados por la iniciativa privada.

2. Un Gobierno propiedad de la comunidad.- promover y fortalecer la participacién de la sociedad en
las decisiones gubernamentales que les afectan.

3. Gobierno Competitivo.- exigir criterios de competencia en la prestacion de servicios mediante
eliminacidon de monopolios estatales y la liberacion de las fuerzas de mercado, lo cual obliga a los
monopolios publicos a responder a las necesidades de los consumidores.

4, Gobierno inspirado en objetivos.- enfatizar en la necesidad de orientarse a la consecucion de
objetivos basados en una mision particular de cada érgano de gobierno.

5. Gobierno dirigido a resultados.- un gobierno que evalué su desempefio, mas por al calidad de sus

resultados que por el cumplimiento de las norma burocraticas.

20 71
Idem p. 15.
! Oshorne, David y Gaebler Ted, La Reinvencién del Gobierno, Edit. Paidos, Esparfia 1994. p. 96.
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6. Gobierno inspirado en el cliente.- un gobierno que sirva a los ciudadanos (clientes), basado en la
filosofia de la calidad total satisfaciendo las necesidades del cliente a través de sus servicios. Que
estimule la innovacién de los servicios que ofrece.

7. Gobierno de corte empresarial.- proveer a los administradores publicos de inventivos por buenos
resultados, por ahorros, etc.

8. Gobierno previsor.- un gobierno que ataque la enfermedad y no los sintomas, que desarrolle
estrategias para anticipar los problemas, que aplique criterios de planificacién estratégica que el
permita identificar los problemas mas urgentes y tome, en consecuencia, las decisiones
necesarias.

9. Gobierno descentralizado.- un gobierno que delegue la autoridad para la toma de decisiones a los
funcionarios de niveles mas bajos, a los puestos en contacto con los clientes.

10.  Gobierno orientado al mercado.- un gobierno que utilice los mecanismos de mercado para mejorar

los servicios publicos.

De la propuesta que hacen Osborne y Gaebler los puntos 6. Gobierno inspirado en el cliente y 10.
Gobierno orientado al mercado, son los que estan relacionados directamente con el objeto de estudio de
esta investigacion, toda vez que la documentacion de los procesos de una empresa o0 una entidad
publica como es el caso del FCE, como lo establece la Norma ISO 9001:2000, toma como base

fundamental atender las necesidades y expectativas del cliente buscando siempre la mejora continua.

“La orientacion en el cambio organizacional asume la necesidad de orientar el proceso hacia el interior
del aparato, pero desde una perspectiva de transformacién mas profunda, que intenta modificar los

comportamientos, valores y actitudes de los integrantes de las organizaciones pl]blicas”22

Para poder llevar a cabo este cambio las instituciones publicas deben de reinterpretar su mision y
objetivos “deben actuar, si bien con un lineamiento “desde arriba” (politica publica), en una interaccion
adaptativa con la sociedad, sus grupos, asociaciones y ciudadanos"?. Solo de este modo se podria tener
una vision general del entorno que afecta a las instituciones publicas, este cambio gubernamental debe

abrir espacios para la participacion, ademas de los propios involucrados, de los grupos sociales.

2 Cabrero Mendoza, Enrique. Del Administrador al Gerente Plblico. INAP, México 1997. p 37.
% Arellano, David, Caballero, Enrique y del Castillo, Arturo, Reformando al Gobierno. Una vision
organizacional del cambio gubernamental, Edit. Miguel Angel PorrGa, México 2007. p 138.
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1.2.3.5La OCDE

La Organizacion de Cooperacion para el Desarrollo Econémico (OCDE), ha tenido mucho que ver
también en la implantacion de la nueva gestién publica en muchas de las administraciones publicas del

mundo.

El cambio aparece en 1979 a través de una iniciativa en pro de la reforma de la administracion publica,

donde la OCDE hizo su primer requerimiento para premiar el mejoramiento de la administracion publica.

El primer desarrollo de esta nueva gestidn publica se da hasta 1987, como un informe redactado por el
Comité de Cooperacion Técnica de la OCDE, el cual se basaba fundamentalmente en la orientacion al

cliente.

Como se puede observar en este apartado, la tendencia hacia la nueva gestién publica surge de la
globalizacién, dénde la tecnologia informatica y el avance en las tecnologias de la informacion hacen que
este mundo se haga pequefio y el ciudadano tenga un contacto mas directo con sus gobiernos y pueda

hacer llegar de manera pronta sus exigencias y reclamos sobre las politicas y asuntos publicos.

Se ha buscado de manera general una tendencia a darle tintes privados a la Administracién Publica,
donde el desarrollo de las politicas y la atencidén a los problemas sociales que enfrenta el Estado giran en
torno a la satisfaccion del cliente y la mejora de sus procesos para estar en posibilidad de mejorarlos

continuamente.
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Capitulo Il. EI Sexenio de Vicente Fox

El desarrollo de los medios de comunicacion y el Internet ha influido en incrementar la
responsabilidad del gobierno ante la ciudadania. Esta nueva era de la revolucion digital y el
desarrollo de las tecnologias de la informacion reta a la capacidad de respuesta, con la que

actualmente cuenta el gobierno, para atender las crecientes demandas ciudadanas.

La administracion publica enfrenta nuevas formas de participacion publica en la toma de
decisiones para lo cual debe contar con los canales suficientes para darles un seguimiento

exitoso.

Desde el sexenio anterior, el mayor reto que tienen que enfrentar los gobiernos de todo el orbe
es el de mejorar y transformar sus servicios, para el caso de México durante la administracion
del ex Presidente Vicente Fox se estableci6 un Modelo Estratégico para la Innovacion

Gubernamental cuya vision era

“recuperar la confianza de los ciudadanos en el gobierno y en transformar al gobierno en una

institucion competitiva que contribuya a lograr los resultados planeados en materia de

crecimiento econémico, desarrollo humano y social, asi como en materia de orden y respeto™

! Abraham Sotelo Nava, Abraham. “e — Gobierno: una estrategia para la innovacién gubernamental”. en
Boletin de Politica Informatica No. 3, Instituto Nacional de Estadistica Geografia e Informatica, México
2002. p. 2.
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Figura 6. Modelo Estratégico de Innovacion Gubernamental

Made!s da Calidad

Fuente: Oficina de la Presidencia para la Innovaciéon Gubernamental

Se pretende, a la par de estas acciones de modernizacion integral, la implementacion de la
administracién por objetivos que permita un mayor control de las acciones realizadas por la
Administracion Publica asi como de sus resultados.
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2.1 El proyecto de Gobierno (Agenda Presidencial de Buen Gobierno)
Desde el sexenio pasado se establecié una “Agenda Presidencial del Buen Gobierno” que permitiera a la

Administracion Publica orientarse como un gobierno competitivo que tome como punto de partida la

satisfaccion de las necesidades y expectativas de la sociedad.

Para lograr estos objetivos se plantearon dos vertientes contenidas en el Modelo de Innovacién y
Calidad: la innovacion que permite concebir nuevas formas de ver las cosas y la calidad total que permite

mejorar y optimizar lo que se ha estado haciendo bien y que genera valor agregado a la sociedad.

La Agenda Presidencial de Buen Gobierno establecio las siguientes lineas de Accién:

1. Un Gobierno Honesto y Transparente. Plantea un combate frontal a la corrupcién en todos los
ambitos de la Administracion Publica, donde los servidores publicos se desempefien apegados a
cbdigos de conducta y ética. Plantea un gobierno transparente a través de la Ley Federal de
Acceso a la Informacién Publica Gubernamental y el Instituto Federal de Acceso a la Informacion
Publica (IFAI).

2. Un Gobierno Profesional. Profesionalizacion del sector publico, sistema de desarrollo integral del

servidor publico, a través de la Ley del Servicio Profesional de Carrera.

3. Un Gobierno de Calidad. Incorporar a la Administracién Publica en la Cultura de la Calidad Total.
Se establecen: el “Modelo de Calidad INTRAGOB”, que esta dirigido a la calidad de los servicios,
la integridad de los servidores publicos y la percepcién de la sociedad respecto a la confiabilidad y
eficacia de la Administracion Publica Federal; el Reconocimiento y Premio INNOVA a las mejores
practicas en innovacion y la promocion de la certificaciéon de las dependencias y entidades
publicas bajo la norma 1SO:9000.

4, Un Gobierno Digital. Utilizacién de las nuevas Tecnologias de la Informacién para ofrecer un

gobierno que sea accesible a los ciudadanos desde la comodidad de su casa u oficina.

5. Un Gobierno con Mejora Regulatoria. Eficientar el desempefio de las instituciones del gobierno a

través de la eliminacion de la normatividad excesiva.

6. Un Gobierno que Cueste Menos. Reducir el gasto burocratico que no genera valor y aumentar el

gasto de inversion en infraestructura.
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La estrategia que atiende el FCE con la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en sus
procesos, es la 3. Un Gobierno de Calidad.

2.2 Tecnologia de Informacién y Comunicacion

En la dltima década los sistemas de medios de comunicacion masivos y de educacion han sufrido
cambios debido al desarrollo y la difusién de nuevas tecnologias de informacion y las comunicaciones

por Internet liderando.

¢ Qué son las TICs y cuales son sus inicios?

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC) -la uni6on de los computadores y las
comunicaciones- desataron una explosién sin precedentes de formas de comunicarse al comienzo de los
afios '90. A partir de ahi, la Internet pasé de ser un instrumento especializado de la comunidad cientifica

a ser una red de facil uso que modifico las pautas de interaccion social.

Por Tecnologias de la informacién o Tecnologias de la informacién y de la comunicacion (TIC) se
entiende un termino dilatado empleado para designar lo relativo a la informatica conectada a Internet, y
especialmente el aspecto social de éstos. Ya que Las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion designan a la vez un conjunto de innovaciones tecnolégicas pero también las herramientas
que permiten una redefinicion radical del funcionamiento de la sociedad; Un buen ejemplo de la

influencia de los TIC sobre la sociedad es el gobierno electrénico.

En resumen las nuevas tecnologias de la Informacién y Comunicacion son aquellas herramientas
computacionales e informaticas que procesan, almacenan, sintetizan, recuperan y presentan informacion
representada de la més variada forma. Es un conjunto de herramientas, soportes y canales para el
tratamiento y acceso a la informacion. Constituyen nuevos soportes y canales para dar forma, registrar,
almacenar y difundir contenidos informacionales. Algunos ejemplos de estas tecnologias son la pizarra

digital (ordenador personal + proyector multimedia), los blogs, el podcast y, por supuesto, la web.

¢ Cudles son las ventajas y desventajas de las TICs?

Si bien es cierto que la necesidad de comunicarse hace mas notorio el caracter indispensable del
conocimiento sobre las tecnologias de informacién y comunicacion y la aplicacion de éstas en distintos
ambitos de la vida humana, se hace necesario también reconocer las repercusiones que traera consigo

la utilizacion de estas nuevas tecnologias ya sean benéficas o perjudiciales.
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A continuacién se mostraran algunas de las ventajas y desventajas que origina el empleo de las TICs en
el desarrollo de las actividades humanas.

Ventajas:

Las ventajas reconocibles en torno a las relaciones existentes entre el incremento en la produccion y
difusion de nuevas tecnologias y las posibilidades que las empresas tienen de acceder a conocerlas y
utilizarlas conocimiento de los factores enddgenos y exdgenos que inciden en la apropiacién de las
innovaciones tecnol6gicas por parte de las empresas trae a cuenta que los procesos de innovacion
tecnoldgica pueden ser entendidos como un proceso de innovacion social que moviliza las capacidades
de la organizacion, constituyéndose en una instancia de generacion de conocimiento que remite a los
saberes que se recrean en diferentes areas de la empresa, en un proceso dinamico, continuo y

acumulativo; que modifica y reelabora las competencias organizativas.

Otras ventajas que podemos mencionar son las siguientes:

v brindar grandes beneficios y adelantos en salud y educacion;

4 potenciar a las personas y actores sociales, ONG, etc., a través de redes de apoyo e intercambio
y lista de discusion.

4 apoyar a las PYME de las personas empresarias locales para presentar y vender sus productos a
través de la Internet.

4 permitir el aprendizaje interactivo y la educacion a distancia.

v impartir nuevos conocimientos para la empleabilidad que requieren muchas competencias

(integracién, trabajo en equipo, motivacién, disciplina, etc.).

v ofrecer nuevas formas de trabajo, como teletrabajo

4 dar acceso al flujo de conocimientos e informacién para empoderar y mejorar las vidas de las
personas.

v Facilidades

v Exactitud

v Menores riesgos

v Menores costos

Desventajas:

Los beneficios de esta revolucion no estan distribuidos de manera equitativa; junto con el crecimiento de
la red Internet ha surgido un nuevo tipo de pobreza que separa los paises en desarrollo de la
informacion, dividiendo los educandos de los analfabetos, los ricos de los pobres, los jovenes de los
viejos, los habitantes urbanos de los rurales, diferenciando en todo momento a las mujeres de los

varones. Segun se afirma en el informe sobre el empleo en el mundo 2001 de la OIT "la vida en el
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trabajo en la economia de la informacion”, aunque el rapido desarrollo de la tecnologia de la informacion

y la comunicaciéon (TIC) constituye una "revolucidon en ciernes”, las disparidades en su difusion y

utilizacion implican un riesgo de ampliacion de la ya ancha "brecha digital" existente entre "los ricos y los

pobres" tecnoldgicos.

El internauta tipico a escala mundial es hombre, de alrededor de 36 afios de edad, con educacién

universitaria, ingresos elevados, que vive en una zona urbana y habla inglés. En este contexto, las

mujeres latinoamericanas - y especialmente aquéllas de ingresos bajos que viven en zonas rurales -

tienen que enfrentar un doble -0 un triple- desafio para estar incluidas y conectadas en el desarrollo de la

aldea global de las TICs.

Otras desventajas que se pueden observar en la utilizacion de las tecnologias de informacién y

comunicacion son:

SSERNEENEAN

Falta de privacidad
Aislamiento
Fraude

Merma los puestos de trabajo

¢, Cuales son las caracteristicas de las TICs?

Las tecnologias de informacién y comunicacion tienen como caracteristicas principales las siguientes:

v
v

Son de caracter innovador y creativo, pues dan acceso ha nuevas formas de comunicacion.
Tienen mayor influencia y beneficia en mayor proporcién al area educativa ya que la hace mas
accesible y dinamica.

Son considerados temas de debate publico y politico, pues su utilizaciéon implica un futuro
prometedor.

Se relacionan con mayor frecuencia con el uso de la Internet y la informatica.

Afectan a numerosos ambitos de la ciencia humana como la sociologia, la teoria de las

organizaciones o la gestion.

En América Latina se destacan con su utilizacién en las universidades e instituciones paises como:

Argentina y México, en Europa: Espafia y Francia.
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Las principales nuevas tecnologias son:

v

v
v
v

Internet
Robdética
Computadoras de propésito especifico

Dinero electrénico

Resulta un gran alivio econémico a largo plazo. Aunque en el tiempo de adquisicion resulte una fuerte

inversion.

Constituyen medios de comunicacion y adquisicion de informacion de toda variedad, inclusive cientifica,

a los cuales las personas pueden acceder por sus propios medios, es decir potencian la educacion a

distancia en la cual es casi una necesidad del alumno tener poder llegar a toda la informacién posible

generalmente solo, con una ayuda minima del profesor.
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2.3 Acceso alainformacién y servicios publicos.

La construccion de portales y sitios Web son parte fundamental del conjunto de estrategias que han
seguido los gobiernos de diversos paises para acercarse y mantener informada a la ciudadania. Estos
instrumentos han permitido que la sociedad en su conjunto pueda acceder a un cimulo de servicios,
tramites e informacion clasificada y ordenada desde un mismo sitio, a cualquier hora y lugar, a un bajo
costo.

La importancia y utilidad de los portales es tal que algunos paises han destinado enormes recursos
financieros y técnicos en la elaboracién de toda una politica nacional de impulso y desarrollo de portales.
En este sentido, son dignos de hacer mencion los esfuerzos que en la materia han realizado Canada,
Estados Unidos, Reino Unido, Suecia, y Singapur, entre muchos otros. México, por su parte, no es ajeno

a esta preocupacion, aunque recién comienza esta aventura.

La administracién del sexenio anterior planteaba que para el 2006 el 100% de los tramites y servicios
gubernamentales de “alto impacto” estarian listos para ser realizados o entregados de forma electrénica.

Si bien aln no se pueden realizar en su totalidad, de manera electrénica y remota el 100 de los tramites
y servicios con el gobierno, se han realizado cientos de acciones que buscan acercar mas los servicios

del gobierno al ciudadano.

Para el caso de México la informacion disponible es aln escueta; los pocos indicadores que existen son
poco finos para obtener definiciones precisas sobre los perfiles de los usuarios de internet que han
consultado algun sitio gubernamental. No obstante, nos pueden ser Utiles para ir esbozando el impacto y

la penetracion de estos instrumentos dentro de la sociedad.

De acuerdo con una medicidon realizada por NetValue la cobertura global de los dominios
gubernamentales (con terminacién .gob.mx), es decir el porcentaje de internautas que visitaron por lo
menos un sitio gubernamental (en el ambito federal, estatal o municipal) ha experimentado un
incremento del 4%. En agosto del afio 2000, mes en que se realiz6 la medicién, el 16% de los
internautas navegaron por alguno de estos sitios del gobierno, mientras que para junio del 2001 este

porcentaje se incremento a 20%.
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Los sitios del Gobierno mas visitados por los internautas se observan en la tabla de abajo. Haciendo un
andlisis respecto al nivel de gobierno al que corresponden estos sitios web, los resultados no deberian
sorprendernos. El 91% de ellos, es decir once de los doce portales mas visitados, corresponden a
distintas dependencias u 6rganos de gobierno del ambito federal. Unicamente el portal del Distrito

Federal figura entre los mas visitados. Esta situacion es perfectamente explicable por factores

econdémicos y educativos, entre otros.

Aunqgue estos resultados todavia arrojan mas interrogantes que respuestas, constituyen el primer paso

para evaluar el impacto de los portales gubernamentales y en general del e-Gobierno dentro de la

sociedad mexicana.
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Cuadro 2. Portales mas visitados

Lugar | URL Dependencia

Camara de Diputados del Honorable
1 www.cddhcu.gob.mx .

Congreso de la Unién
2 WwWw.cnca.gob.mx Consejo Nacional para la Cultura y las Artes

www.df.gob.mx Gobierno del Distrito Federal
4 www.gobernacion.gob.mx | Secretaria de Gobernacién
o Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e

5 Www.inegi.gob.mx -

Informética
6 www.presidencia.gob.mx | Presidencia de la Republica
7 www.secofi.gob.mx * Secretaria de Economia

Secretaria de Medio Ambiente y Recursos
8 Www.semarnap.gob.mx

Naturales
9 www.sep.gob.mx Secretaria de Educacion Puablica
10 www.shcp.gob.mx Secretaria de Hacienda y Crédito Publico
11 Www.sre.qob.mx Secretaria de Relaciones Exteriores
12 WWW.ssa.gob.mx Secretaria de Salud

Fuente: Elaboracion propia.
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Dentro de los portales que ha creado el gobierno federal podemos encontrar entre otros:

Cuadro 3. Portales gubernamentales

El servicio de cita médica telefénica y por Internet
prestado por el ISSSTE.

http://www.issste.gob.mx/medica/

El servicio telefénico ChambaTEL y el portal ChambaNET
de la Secretaria del Trabajo.

http://www.chambanet.gob.mx/

Apoyo a los trabajos de exportacion de la Secretaria
de Economia

http://www.economia.gob.mx/

La iniciativa de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico para realizar trdmites y transacciones por medio
electronicos.

http://www.sat.gob.mx/sitio_internet/e_sat/57 1115.html

de

Gubernamentales (Tramita NET) de la Secretaria de

El Sistema Tramites Electronicos
la Funcién Publica

http://www.tramitanet.gob.mx/

El Servicio Trabaja en de la Secretaria de la Funcién
Publica

http://www.trabajaen.gob.mx

Tramites y servicios ante el INFONAVIT

http://www.infonavit.org.mx

Servicios para la adquisicion de casa habitacién

www.micasa.gob.mx

Los tramites y servicios proporcionados por el IMSS

http://www.imss.gob.mx/imss

Herramientas para el desarrollo de proveedores,
capacitacién, asistencia y financiamiento a PYMES, etc.
de Nacional Financiera.

http://www.nafin.com/portalnf/

Informacién comercial para emprendedores
mexicanos que desean exportar sus productos,
proporcionada por el Banco Mexicano de Comercio
exterior.

http://www.bancomext.com/Bancomext/index.jsp

Atencion a la solicitudes de Informacion Publica, a través
del Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica
Gubernamental.

http://www.ifai.org.mx/

Compras gubernamentales a través del portal de la
Secretaria de la Funcion Publica

http://web.compranet.gob.mx/

Los portales de cada uno de los Gobiernos Estatales.

Los portales de cada una de las Secretarias de
Estado.

Acceso al Gobierno digital a través del portal del Sistema
Nacional e-México.

http://www.e-mexico.gob.mx/

Informacién sobre el sector educativo, proporcionado
por la Secretaria de Educacién Publica.

http://www.telsep.sep.gob.mx/

Informacién de los trAmites y servicios de Gobierno que
més realizas como revisar el CURP, tramitar el Pasaporte

0 Buscar Empleo, en el portal del gobierno mexicano.

www.gob.mx

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con el 6°. Informe de Gobierno presentado por el entonces presidente Vicente Fox Quezada,
“hasta julio de 2006 la ciudadania tuvo acceso a 1, 876 tramites y servicios electronicos

gubernamentales en linea”.

De acuerdo con el informe en las mismas fechas se encontraban en operaciéon 7, 500 centros

comunitarios digitales que atendian a los municipios del pais y a las delegaciones del Distrito Federal.

2.4 El factor social, politico, cultural y tecnoldgico.
En las ultimas décadas se ha modificado radicalmente la actuacion del gobierno, en todos los niveles y

de manera mundial, el modelo anterior unilateral, ha sido reemplazado por formas de democracia

participativa.

Los gobiernos de todo el mundo estan incorporando los ideales democraticos en la forma en que atiende

las necesidades de sus “clientes” los ciudadanos.

La sociedad esta logrando cuotas de representacion mayores en organismos no gubernamentales, cada
vez hay una mayor cultura politica en la poblacién y sectores sociales luchan por tener participacién en la

toma de decisiones.

En gran medida esto se debe a que los medios de comunicacién han logrado una mayor integracién y
mejores niveles de informacién, el acceso cada vez mayor al Internet y a la cada vez mas comdun,

utilizacién de las tecnologias de Informacion por parte de las instituciones y dependencias de gobierno.

La sociedad de estos dias, es una sociedad mas exigente y mas participativa. Es un cambio social que
busca reformar radicalmente la orientacion, la capacidad y la velocidad de respuesta del gobierno ante
las demandas ciudadanas.

Un factor importante para poder alcanzar todas estas expectativas es el de la brecha digital, la cual “se
refiere a la distancia existente entre los individuos, los hogares, los negocios, las areas geogréficas y los
diferentes niveles socioeconémicos en relacidn con las oportunidades para acceder a las TIC y el uso de

Internet”.2

% Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e Informatica, “Disponibilidad de Tecnologias de
informacion y comunicaciones en los hogares”, en Boletin de Politica Informatica No. 4, México 2002. p.
8.
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Cuadro 4. Disponibilidad de TIC en México

Hogares con equipamiento de tecnologia de informacién y comunicaciones por tipo de equipo, 2001 a 2006
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Tipo 2001 a/ 2002 a/ 2004 b/ 2005 b/ 2006 c/
Absolutos Por ciento Absolutos Por ciento Absolutos Por ciento Absolutos Por ciento Absolutos Por ciento

Con computadora 2,743,749 11.7 3,742,824 15.2 4,744,184 18 4,765,669 18.4 5,545,667 20.5
Con conexién a Internet 1,440,399 6.1 1,833,504 7.4 2,301,720 8.7 2,318,243 9 2,735,143 10.1
Con television 21,602,234 91.8] 23,092,909 93.6] 24,131,830 91.7] 23,919,829 92.7| 25,228,197 93.2]
Con televisién de paga 3,181,370 13.5 3,785,962 15.3 5,064,252 19.2 4,992,830 19.3 5,633,442 20.8
Con linea telefénica fija d/ 9,419,825 40{ 11,171,798 45.3] 12,614,295 47.9] 12,603,633 48.8] 13,074,657 48.3
Con telefonia celular e/ ND NA ND NA 9,285,284 35.3] 10,843,428 42| 12,705,567 47
NOTA: Proporciones respecto del total de hogares.

al Cifras correspondientes al mes de diciembre.

Cifras correspondientes al mes de junio.

Cifras preliminares correspondientes al mes de abril.

A partir del 2004 incluye hogares que de manera simultanea tienen telefonia celular.

A partir del 2004 incluye hogares que de manera simultanea tienen linea telefénica fija.
No aplicable.

No disponible.

Fuente: INEGI. Encuesta sobre Disponibilidad y uso e Tecnologias de la Informacién en los Hogares

Entre el equipamiento que los hogares tienen de algunos bienes relacionados con este tipo de tecnologia
orientada a mejorar y facilitar actividades cotidianas, de comunicacion y de esparcimiento entre sus
habitantes, destaca el que 20.5 por ciento cuenta con una computadora y solo el 10.1 por ciento cuenta

con una conexion a Internet.

El nivel de instruccién del jefe de familia es un factor determinante en la disponibilidad de computadoras
en los hogares. Del total de hogares con computadora en 1998, en el 62% de ellos el jefe de familia tenia
nivel licenciatura o superior, aunque para el afio 2000 esta proporcion disminuye al 57% en favor de los

otros estratos.

Un cambio importante es que mientras en 1998 nueve de cada diez hogares con computadora
correspondia a la escolaridad del jefe de familia de preparatoria o superior, para el 2000 esta proporcion

ya se alcanza desde que la escolaridad es sélo de secundaria.

De igual modo el fendmeno informético es un fenébmeno de caracter urbano. Sélo el 2% de los hogares

con computadora se encuentra en localidades menores de 2 mil 500 habitantes.

El concepto "brecha digital" es s6lo el componente tecnolégico de la marginacién de alcances mas
amplios. Es claro que para la poblacién cuyos ingresos no sean suficientes para cubrir sus necesidades
basicas de alimentacioén, salud y educacion, las TIC resultan tan ajenas como los beneficios que de ellas
pudieran esperar; estos grupos sociales han devenido en una suerte de clase econdémica disfuncional en
una economia de mercado. En este caso, los beneficios asociados a las TIC deberan ser proporcionados

directamente por los gobiernos, principalmente en forma de acceso a servicios, los basicos. Por ejemplo,
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los habitantes de areas rurales con alto nivel de marginacién, s6lo podran advertir los beneficios cuando

éstos se presenten en la forma de atencion médica remota.

Es indispensable partir del reconocimiento de que la "brecha digital" es sélo un aspecto, grave sin duda,

del gran problema de la inequitativa distribucién de la riqgueza socialmente generada.

2.5 Modelos de calidad en y para el gobierno

Ante los nuevos retos que se presentaban en la nueva realidad global, el gobierno de México tuvo que
trabajar en dos vertientes en su administracion, por un lado, disminuir rezagos; en la otra, cambiar,
innovar y transformar la forma de hacer la cosas para poner a México a la Vanguardia en el paradigma

del Buen Gobierno.

Fue en el sexenio del ex presidente Vicente Fox, que tomando como punto de partida experiencias
internacionales y tomando en consideracion los aspectos sociales, politicos y econémicos que cred un

Modelo propio de calidad.

Se implementaron a nivel nacional Modelos de Calidad aplicados a la administracién publica, tomando
como base el Modelo para la Innovacién y la Calidad Gubernamental, el cual plantea como principal
objetivo “mejorar la capacidad de gobernar para atender los anhelos y expectativas de la sociedad

mexicana y recuperar con ello la confianza en sus autoridades”.?

Lo que se busca a través de estos modelos es la innovacion del gobierno, entendida como “un
movimiento de cardcter cultural y estructural que busca reformar radicalmente la orientacion, la
capacidad y la velocidad de respuesta estratégica de la Administracién Publica Federal, revisandolo todo

desde mdltiples perspectivas™.

Son pues estas perspectivas las que obligan a organizaciones publicas cada vez a identificar y definir
sus clientes a servir, asi como sus necesidades especificas a satisfacer, por lo tanto es aqui donde

juegan un papel importante este tipo de modelos que trata de implementar el ejecutivo federal.

® Oficina de la Presidencia. Modelo Estratégico para la Innovacién y Calidad Gubernamental, México
2002, p. 12

* Mufios Gutiérrez, Ramén, Innovacién Gubernamental, El Paradigma de Buen Gobierno en la
Administracion de Vicente Fox, Edit. Fondo de Cultura Econémica, p. 138.
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2.5.1 Premio INNOVA

El Premio Nacional de Innovacion en la Administracion Publica Federal (INNOVA), es el maximo
galardén otorgado a nivel nacional a una dependencia o entidad de la Administracion Publica, que
demuestre fehacientemente un proceso de innovacion de alto impacto para beneficio de nuestro pais, en
este premio participan solo aquellas practicas que obtuvieron oficialmente el Reconocimiento INNOVA,
los cuales se sujetaron a un arduo proceso de evaluacion desarrollado por un grupo de especialistas de

diferentes organismos publicos, los cuales determinaron el alcance e impacto de la practica innovadora.

Es el reconocimiento otorgado a las practicas exitosas de innovacién en las dependencias y entidades
de la Administracion Publica Federal, que se distinguieron por el desarrollo de servicios innovadores, con
un alto valor agregado para la ciudadania y que contribuyeron de manera importante con las lineas
estratégicas de Gobierno honesto y transparente, Gobierno que cueste menos, Gobierno profesional,

Gobierno de calidad, Gobierno con mejora regulatoria y Gobierno digital.
Sus principales objetivos son’:

4 Identificar y reconocer las mejores practicas de innovacién en la gestién publica;

4 Fomentar la participacion creativa de los servidores publicos mediante la incorporaciéon de sus
aportaciones en la innovacién de los servicios publicos ;

4 Fortalecer la gestién del conocimiento, para incrementar el capital intelectual del pais en materia
de administracién publica, a través de generar, buscar, reconocer, difundir, compartir y transferir
los casos exitosos de innovacion;

4 Generar efectos sinérgicos de intercambio de experiencias exitosas;

v Desarrollar en los servidores publicos las habilidades necesarias para diagnosticar casos de
innovacion y

4 Potenciar los avances de la Agenda Presidencial de Buen Gobierno en la Administracion Puablica.

® [dem. p. 192.
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2.5.2 El Premio INTRAGOB

Esta dirigido principalmente a dependencias y entidades de caracter gubernamental.

“Esta centrado en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes y ciudadanos, como
eje rector de los esfuerzos de calidad, mejora continua, innovacion, competitividad, integridad y
transparencia por parte de las Dependencias y Entidades de la Administracion Publica Federal, con el fin
de que los resultados obtenidos impacten directamente en la percepciéon de la calidad del servicio por

parte de la ciudadania™.

Este premio se entrega a las unidades de la Administracién Publica Federal que se distinguen por su
madurez en la implantacion de la cultura de calidad. Mediante un proceso transparente de evaluacion, se

selecciona a las dependencias y entidades que cuenten con las mejores practicas de calidad total.

Uno de los beneficios de este permio es la autoevaluacion, que es el paso inicial para poder participar,
posteriormente un grupo evaluador analiza la informacion proporcionada en el resumen ejecutivo
elaborado y entregado por la dependencia o entidad y al finalizar, si la dependencia pasa la primer etapa,

se realiza una visita para constatar esta informacion.

Caracteristicas:

4 Tiene un enfoque integral, abarca todos los procesos de la dependencia o entidad,;

4 Busca generar y mejorar practicas en los rubros clave de la gestién publica;

4 Consiste en ocho criterios que a su vez se subdividen en subcriterios que representan las
caracteristicas fundamentales de todo Sistema Organizacional.

v Es una guia para definir a cualquier Dependencia o Entidad como un Sistema. El énfasis de esta
definicién, radica en el entendimiento de su funcionamiento, para provocar el mejoramiento

continuo.

® Oficina de la Presidencia, Modelo de Calidad INTRAGOB, México 2005. p. 4
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2.5.3 El Premio Nacional de Calidad

Dirigido a empresas privadas y dependencias de gobierno a nivel nacional.

Tiene como objetivo “Promover y estimular la adopcion de procesos integrales de Calidad Total para
impulsar la competitividad con base en el Modelo Nacional para la Calidad Total; asi como reconocer a
las empresas industriales, comerciales, de servicio, instituciones educativas y dependencias
gubernamentales que operan en México, las cuales se distinguen por la competitividad lograda como
resultado de la implantacion; y posicionarlas como modelos a seguir por la comunidad mexicana dentro

del contexto de un mundo globalizado™’.

El Premio Nacional de Calidad esta conceptualizado como una herramienta de reflexiéon para que las
organizaciones, publicas y privadas, identifiquen su situacion actual y con base en ella puedan llevar a
cabo: la definicion de estratégica de su rumbo, la identificacion de las capacidades clave de la
organizacion y la forma en que seran desarrolladas, la implementacién de las ventajas competitivas y la

evaluacion de desempefio y el nivel de sustentabilidad de la organizacion.

2.5.4 El reconocimiento a la Calidad SEP

Dirigido a unidades administrativas, planteles educativos y 6rganos desconcentrados adscritos a la

estructura central federal y que son coordinados por la SEP.

“El Modelo de Innovacion y Calidad de la SEP enfatiza una idea central: la necesidad de orientar todos
nuestros esfuerzos y tareas a lograr resultados que generen valor a quienes, han sido identificados como

nuestros clientes: estudiantes, padres de familia, empleadores, maestros y empleados de la SEP”.2

Adicionalmente existen a nivel nacional premios y reconocimientos de cardcter estatal, e incluso hay
dependencias con la Comision Federal de Electricidad que cuentan con un reconocimiento interno de

calidad para sus areas.

Estos modelos coinciden en los criterios que exigen a las dependencias, entidades publicas, o privadas

segun corresponda, que quieren adoptarlos y ser reconocidas como instituciones con Calidad.

" Oficina de la Presidencia, Guia de Participacién, Premio Nacional de Calidad, México 2007. p. 3
® Secretaria de Educacion Publica, Reconocimiento a la Calidad SEP 2005, México 2005. p. 4.

59



Sistema de Gestion de Calidad

De manera general estos modelos tienen como principales vertientes:

Estimular el establecimiento de procesos integrales de calidad;

Promover la productividad y la calidad en productos, servicios y procesos;
Promover el uso del cada Modelo en las organizaciones mexicanas;
Difundir experiencias de organizaciones ganadoras;

Fomentar la operacién con base en la calidad;

AN N N N

Ofrecer una herramienta util de diagndstico y mejora continua.

La implementacion de algin modelo de calidad al interior de las dependencias o entidades permite tener
los elementos necesarios para cumplir con los requisitos de la norma ISO 9001, de hecho un modelo de
calidad es muchos mas amplio y ambicioso que la misma certificacion, toda vez que para participar e
implementar un modelo de Calidad se deben cumplir todos su requisitos, mismo que por su naturaleza
abarcan practicamente a toda la institucidon o dependencias, mientras que para la norma ISO se puede

certificar desde un procedimiento, que puede ser muchos mas sencillo y abarcar solo un area en
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particular.
Cuadro 5. Criterios de los Modelos de Calidad
NRACEE Premio Nacional de Reconocimiento a la 6 G
Calidad Calidad SEP
Criterios Criterios Criterios Principios
1 Satisfaccion del Cliente y Clientes Clientes y usuarios Enfoque al cliente
Ciudadano Relaciones
mutuamente
beneficiosas con el
proveedor.
2 Liderazgo Liderazgo Liderazgo Liderazgo
3 Desarrollo del Personal y Personal Desarrollo del Personal Participacion del
del Capital Intelectual personal
4 Gestién de la Informacion, Informacion y Administracion de la
del conocimiento y de la Conocimiento Informacién, del
Tecnologia conocimiento y la
tecnologia
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Premio Nacional de

Reconocimiento a la

INTRAGOB 1ISO 9001
Calidad Calidad SEP
5 Planeacion Planeacion Planeacion Planeacion con
Enfoque a procesos
6 Gestion y Mejora de Procesos Administracion y Mejora Enfoque basado en
Procesos de Procesos procesos.
Mejora continua
7 Impacto en la Sociedad Responsabilidad Social Impacto en la Sociedad

8 Resultados Competitividad Resultados Enfoque hacia la toma

de decisiones

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien los criterios de los cuatro modelos presentados en el cuadro anterior son muy parecidos, la
diferencia entre cada uno radica en su ambito de aplicacion, el Premio Intragob aplica exclusivamente a
Dependencias y Entidades de la Administracién Publica Federal y abarca todos sus procesos; el Premio
Nacional de Calidad aplica adicionalmente a la iniciativa privada, también en todos sus procesos;
Reconocimiento a la Calidad SEP solo aplica a aquellas dependencias o entidades coordinadas por la

Secretaria de Educacion Publica y aplica a todos los procesos.

La certificacion bajo la Norma ISO 9001:2000 aplica tanto a Dependencias y Entidades de la
Administracion Publica Federal como a la iniciativa privada y puede ir desde la certificacion de un

procedimiento hasta la certificacion de todos sus procesos.
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Capitulo lll. Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad en el Fondo de Cultura

Econdmica.

Con la finalidad de mejorar los procesos y procedimientos del FCE en Enero de 2005 se iniciaron los
trabajos para la implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad, compuesto por tres estrategias el
Modelo de Calidad INTRAGOB el Sistema de Gestién de Calidad (SGC) certificado bajo la norma ISO
9001:2000 y el Sistema de Gestion Editorial (SIGUE).

En el presente capitulo se describen las acciones realizadas por la Unidad de Planeacion, adscrita a la
Gerencia de Tecnologia, area donde me desempefio profesionalmente, para la implementaciéon del
Sistema de Gestion de Calidad en el Fondo de Cultura Econdmica, Casa Matriz, Delegaciones
Regionales y Librerias en el Distrito Federal de Julio 2004 a Diciembre de 2007.

Empezando por la elecciéon del despacho asesor, la evaluacién de la situacion en que se encontraban los

procesos del FCE; el disefio del Sistema y la eleccidon de los procesos que integrarian el SGC.

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad del FCE se atendi6 la Politica 3. Un Gobierno

de Calidad de la Agenda del Buen que establecio el entonces presidente Vicente Fox Quezada.
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3.1 Eleccién del despacho asesor

La contratacion del despacho asesor se realizé a través del proceso de invitacion a cuando menos tres
personas licitantes, para lo cual se realizé una investigacion documental en Internet para saber que
despachos se dedicaban al asesoramiento para la implementacion de Sistemas de Gestion de Calidad,

con experiencia en dependencias de gobierno, bajo la norma 1SO 9001:2000.

Se recibieron propuestas técnicas y econdémicas de diversos despachos asesores, algunos de ellos con

reconocimiento internacional, pero que a su vez, también representaban un alto costo de contratacion.

Las principales caracteristicas que se solicitaron para la eleccién y posterior contratacion del despacho

asesor eran: el costo para la asesoria y experiencia en el sector publico.

La eleccién del despacho asesor para la implementacion debe realizarse de acuerdo a las caracteristicas
de la institucion y la magnitud de la dependencia o entidad, el ideal es que se desarrolle un Sistema de
Gestion de Calidad a su medida y no que se traten de adecuar otros sistemas implementados en otras
empresas o instituciones, toda vez que no siempre son aplicables, ademas de que en muchas ocasiones

se pueden generar mas registros que los que ya se tienen.

Para el caso del FCE, adicionalmente se requeria un despacho que pudiera realizar actividades de
capacitacion del personal y el acompafiamiento de los responsables en la auditoria de certificacién por el

despacho certificador.
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3.2 Evaluacion inicial

3.2.1 Planeacion Estratégica

Para iniciar la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad en el FCE, se llevaron a cabo
reuniones de trabajo con los titulares de las areas principalmente la Gerencia General y Gerentes de
area para explicarles los beneficios y los trabajo a realizar para la certificacion de lo procesos bajo la
norma ISO 9001:2000.

Se llevé a cabo un taller de planeacion, para proporcionar a los participantes la herramienta
metodoldgica para la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad, en este taller se realizé la

alineacion de la Misién, Vision, Politica y valores institucionales con las metas y objetivos de cada area.

Figura 7. Planeacion

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.
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Ya se contaba con los procedimientos del Almacén Central certificados; para la implementaciéon del SGC
del FCE se tenia que definir qué procesos lo conformarian

En el 2005 se determinaron los procesos estratégicos y los procesos de apoyo, los cuales iban a ser

documentados y certificados bajo la norma 1SO 9001:2000, asi como los procedimientos que los

conforman.

Figura 8. Enfoque de Procesos
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Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.

Para el 2006 se eligid incorporar ademas los procedimientos de: las Librerias a cargo de la Gerencia de
Comercializacion, la Unidad de Enlace de la Coordinacion General de Asuntos Juridicos y de la
Biblioteca Gonzalo Robles adscrita a la Gerencia de Produccion del FCE, procedimientos que estan

directamente relacionados con el cliente.
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Se llevo a cabo un analisis de fortalezas y debilidades (FODAS), para determinar los aspectos mas
relevantes e importantes que habia que potenciar (fortalezas), asi como aquellos aspectos que habia
que reducir al minimo, o en la medida de los posible evitar que ocurrieran (debilidades), y aprovechar la
documentacién de los procesos y generar acciones tendientes a elevar los primeros y disminuir los

segundos.

Se definié el nivel de importancia y compromiso requerido por la alta direcciéon para la consecucion del
principal objetivo de calidad, “implementar y certificar el Sistema de Gestién de la Calidad en el Fondo de

Cultura Econdémica”.

La alta direccion estableci6 y firmé un programa de provision de recursos, mediante el cual se reafirma el
compromiso con la implementacion del SGC y se garantizan los recursos necesarios para su
implementacién, contratacion del despacho asesor, equipo necesario, recursos para capacitacion, en

general todo el apoyo que fuese necesario.

Se definié de manera conjunta con las areas y el despacho asesor el programa de trabajo para cada uno
de los programas, en el 2005 implementacion y certificacion del SGC del FCE”, para el 2006 el
mantenimiento al sistema y la certificacién de los procedimientos de: las Librerias, la Unidad de Enlace y

de la Biblioteca Gonzalo Robles.
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Figura 9. Cronograma
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Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.
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Figura 10. Ficha indicador

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.

La parte mas importante fue determinar la Misién, Visién, Politica de Calidad y los Valores
Institucionales, los cuales son la base del Sistema de Gestiéon de Calidad y sirven como referente para

saber hacia dénde se dirige el Fondo de Cultura Econémica.

Mision

El Fondo de Cultura Econdmica es una Institucion Editorial del Estado Mexicano, que edita, produce,
comercializa y promueve obras de cultura nacional, iberoamericana y universal, a través de redes de
distribucion propias y ajenas, dentro y fuera de nuestras fronteras. Nuestras acciones se orientan a la
creacién, transmision y discusion de valores e ideas, asi como a la formacion de lectores, estudiantes y

profesionistas.
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Vision
Seremos una editorial esencial en la discusion y creacion de las ideas en los diferentes campos del
saber cuya accién seguira contribuyendo a consolidar la identidad de la regién y a integrar una agenda

publica, cultural y cientifica iberoamericana con un amplio sentido social y para todas las edades.

Politica de la Calidad.
“Quienes conformamos el Fondo de Cultura Econdémica, nos comprometemos a satisfacer las
necesidades y expectativas de nuestros lectores, clientes y usuarios mejorando continuamente nuestro

Sistema de gestion de calidad, sustentandolo en los valores Institucionales”

Valores Institucionales

e Bien Comun.

e Integridad.

e Honradez.

e Imparcialidad.

e Justicia.

e Transparencia.

¢ Rendicion de cuentas.
e Entorno cultural y ecolégico.
e Generosidad.

e Igualdad.

e Respeto.

e Liderazgo.

El Sistema de Gestion de la Calidad se basé en la adopcion del enfoque de procesos durante tanto en su
desarrollo, implantacién y mejora, con la finalidad de reforzar la satisfaccion del Cliente al cumplir sus

requerimientos.

De acuerdo con el planteamiento que manej6 el despacho asesor para el Fondo, cualquier actividad que
use recursos y sea administrada para permitir la transformacion de entradas y salidas, es considerada

COMO un proceso.
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La aplicacion de un sistema de procesos, requiere la identificacion e interaccion de estos procesos y su
administracién es referenciada como “enfoque de procesos”. La ventaja de este enfoque es el control
continuo que provee sobre los procesos individuales, asi como de sus combinaciones e interacciones.

La metodologia usada es el sistema PHVA:

Planear: Establecer los objetivos y los procesos necesarios para entregar resultados de acuerdo a los

requerimientos de los Clientes y las politicas.

Hacer: Implantar los procesos y documentarlos en forma de procedimientos.

Verificar: Monitorear y medir los procesos y productos contra las politicas, objetivos y requerimientos
para el producto y reportar los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio del proceso.
Sustentandolo en los Valores Institucionales. La Cualidad de las cosas que las hace objeto de precio es

una definiciéon que nos ayuda a comprender el alcance de lo que se ha definido como Fondo de Cultura

Econdmica para sustentar las actividades propias en Valores comunes.
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3.2.2 Disefio del sistema (definicion del alcance y sus objetivos)

Una vez que se identificaron los procesos y los procedimientos a documentar y certificar, se definié el
alcance y objetivos del Sistema de Gestién de Calidad, se tomo como base el proceso natural del FCE,
empezando por la edicién de la obra, su produccién para su posterior comercializacion, incluyendo los

procedimientos adjetivos o de apoyo para la consecucion del objetivo final la comercializacion de la

obras editadas y producidas por el FCE.

Cuadro 6. Procedimientos Documentados

Proceso Procedimientos
Procesos Sustantivos

De Recepcion de Producto, de Control de Movimientos Internos, de Control
Almacén Documental, de Acomodo y Surtido, de Empaque y Despacho, de Devoluciones

y de Toma Fisica de Inventario.

o De registro, seleccién y aprobacién de obras y de contratacion e integracion del

Editorial manuscrito

De produccién editorial, de produccion industrial, de presupuesto y costos de
Produccion

produccién y de disefio editorial.

Comercializacion

Ventas Nacionales, Ventas Internacionales y de Atencién al Cliente.

Librerias

Adquisicién de Libros, Entrada de Libros, Atencién a Clientes en Librerias,

Punto de Venta (Caja), Toma de Inventarios y Ventas por Internet.

Biblioteca

Registro y actualizacion de Catalogo Histérico, Elaboracién de Ficha
Bibliogréafica, Elaboracion de Ficha Catalogréafica y Consulta en Sala.

Procesos Adjetivos

Administrativos

De Provision de Recursos, de Competencia de Personal, de Ambiente de

Trabajo, de compras y de Servicios Generales.

Sistemas De Mantenimiento a la Infraestructura Informatica.
Proceso de Atencién a Solicitudes de Acceso a la Informacion, Elaboracion de
Juridi Contratos, de Reimpresiones, de Negociacion para Contratacion de Obras y
uridico

Pago de Anticipos, para Envio de Ejemplares Justificativos y de contratacién de

derechos y propiedad intelectual

Procesos Reguladores

Representante de la

Direccién

De Control de Documentos, de Control de Registros, de Auditoria Interna, de
Control de Producto no Conforme, de Acciones Correctivas y de Acciones
Preventivas.

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.
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Se definieron los objetivos de calidad, los responsables de cada proceso y procedimiento, asi como el
personal que fungiria como enlace entre las areas, la Unidad de Planeacién y el despacho consultor.

Se definié el programa de trabajo para cada area, asi como las actividades y fechas de cumplimiento
para cada una de ellas, en este programa de trabajo se hizo hincapié en la importancia de la

participacion del personal que participa en cada procedimiento en el levantamiento de su informacién.

De igual modo se definieron los programas de:

4 Programa de Capacitacion. Dotar a los participantes de las herramientas, teéricas y practicas
necesarias para llevar a los procesos a una mejora sustantiva y a la preparacion de la visita de
seguimiento.

v Programa de Revision por la Direccién. Calendario de reuniones de la alta direccion para
presentar los avances y cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad del FCE y para revisar
los objetivos de calidad.

v Programa de Provision de Recursos. Determinar y proporcionar los recursos necesarios para
mantener el Sistema de Gestion de Calidad.

4 Programa de Auditoria. Establecer las fechas para llevar a cabo la revisiones al Sistema de
Gestion de Calidad, auditoria interna por el personal del FCE enlaces/auditores internos de

calidad y auditoria externa, que es realizada por el despacho externo.

3.3 Involucramiento del personal

3.3.1 Capacitacion del Personal

Un de los puntos principales en el desarrollo e implementacién de cualquier accién, programa o sistema

de calidad es el factor humano.

Por tal motivo se estableci6 un programa de capacitacion en el cual se establecieron los cursos
necesarios para dotar al personal de las herramientas necesarias para entender lo que es un sistema de
calidad, la norma ISO 9001:2000 y los beneficios que aportarian al FCE, asi como también se
estableciera un lenguaje comudn en todo el personal.

Se definieron 3 cursos de capacitacion, que ahora son obligatorios para todo el personal que ingresa al
FCE.
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v Introduccién a la Calidad, Norma I1SO 9001:2000, que tiene como objetivo que los participantes
comprendan los conceptos basicos necesarios para implementar en el Fondo de Cultura
Econdmica un Sistema de Gestion de Calidad.

v Documentacién de Procesos, el cual busca dar a conocer los elementos que conforman la
documentacion del Sistema de Gestién de la Calidad en el Fondo de Cultura Econdmica.

4 Interpretaciéon de la Norma, con el cual el personal del Fondo comprenderan la interpretacion

basica de la norma ISO 9001:2000, es decir como se aterriza al caso del FCE.

Estos tres cursos de capacitacion se incluyeron en las descripciones de puestos como parte de la
formacion del personal y que es un requisito de la norma 1SO 9001:2000 (6.2.2 Competencia, toma de

conciencia y formacion)

Adicionalmente se definié para el SGC del FCE la necesidad de un curso de induccion al FCE para el
personal de nuevo ingreso en el cual se le da al personal una vista general del FCE, su mision, vision y
sus valores, asi como una introduccién al SGC, donde se le explica que procesos y que areas conforman
el SGC del FCE, la politica de calidad, los funciones de los diferentes roles: Representante de la

Direccion, enlaces, titulares de la &reas y del personal en general para con el Sistema.

Se le indica donde puede consultar la informacién de todo el sistema, asi como aquella informacion
relacionada estrictamente con el &rea a la cual estara adscrito, los procesos y procedimientos en los

cuales interviene y los registros utilizados para realizar sus actividades.

Para agilizar el funcionamiento del SGC se creo la figura del “Enlace / Auditor de Calidad”, el cual tiene
adicionalmente a las actividades propias de su puesto, la funcién de desempefiarse como intermediario o

“enlace entre el representante de la direccién, el titular de las areas y el personal adscrito a estas.

La Misién del Enlace / auditor de Calidad es, potenciar la informacién atil disponible en el FCE,
aprovechar los esfuerzos que ha realizado el FCE para documentar su operacién e Identificar y guiar al

despacho consultor con las personas claves de cada proceso.

El personal que se desempefia como enlace / auditor de calidad, recibi6, adicional a los cursos antes

mencionados, los siguientes cursos:

4 Auditor Interno, que tiene como finalidad proporcionar orientacion sobre los principios de auditoria,
la gestion de programas de auditoria, la realizacién de auditorias y la competencia de los

auditores.
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Indicadores, concientizar a los participantes sobre la importancia del disefio y utilizacién apropiada

de los indicadores.
Solucién sistematica de problemas, tiene como objetivo proporcionar a los participantes los

elementos necesarios para establecer y definir las acciones correctivas, preventivas y de mejora

del SGC del FCE.
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3.3.2 Difusioén

Como parte de las acciones del Sistema de Gestion de la Calidad y con la finalidad de atender el punto
de la Norma 5.5.3. Comunicacion interna, se establecié un programa
Programa de Difusién en el cual se indicaron las acciones a realizar y la periodicidad de las mismas.

Se utilizan como principales herramientas Carteles de difusion de:

4 Indicadores del SGC. En el que se difunden los resultados mensuales de los indicadores

establecidos para el Sistema de Gestién de Calidad

Figura 11. Indicadores del SGC

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.
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Figura 12. Difusién de los indicadores de Proceso

v"Indicadores de proceso. Mediante el cual se
difunden los resultados alcanzados en cuanto a

ejemplares producidos y vendidos.

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia.

Fondo de Cultura Econémica.
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Figura 13. Difusién de Avances en el SGCy

otros proyectos

v Proyectos estratégicos SGC y SIGUE (ERP). Se
difunde informacién relativa a la implementacion de un
ERP (Planificacion de Recursos Empresariales), asi - =1
como los avances y conceptos del SGC del FCE.

Figura 14. Difusién de Avances en el SGC y otros

proyectos

2

Fuente: Unidad de Planeacién. Gerencia de
Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.
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Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia.
Fondo de Cultura Econémica.
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Figura 15. Diario a Fondo

TE

Se defini6 y disefio un Diario a Fondo, el cual es de
publicacién mensual y que se utiliza para difundir las
acciones realizadas para el Sistema de Gestion de

Calidad, es opcion mas grafica de presentar,

difundir y resaltar la participacién del personal en las
acciones realizadas para el Sistema de Gestion de
Calidad, manejado con un matiz de periédico. =

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia.

Fondo de Cultura Econémica.
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Se utilizaron leyendas relativas a la calidad y el SGC del FCE en

los recibos de némina.

Se llevaron a cabo reuniones masivas, dirigidas a todo el personal,
desde el personal operativo hasta mandos medios y superiores,
para difundir las acciones relativas al Sistema y hacer que hubiera

una mayor interaccion entre todo el personal de casa matriz.

Fuente: Unidad de Planeacién. Gerencia de
Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.

Como herramienta principal se utiliza el Intranet del FCE vy el
correo electrénico, toda vez que aproximadamente el 95% del
personal cuenta o tiene acceso a una PC, ademas de que muchas
gestiones se realizan por medio del correo electrénico

proporcionado por el FCE.

Figura 17. Difusién Politica de Calidad
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Fuente: Unidad de Planeacién. Gerencia de
Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.

En la Intranet se encuentra un icono con toda la informacién del Sistema de Gestion de Calidad desde el

2005, indicadores, material de comunicacion interna, las normas ISO para su consulta, el material de los

cursos, fotografias del personal en las diferentes acciones realizadas y principalmente toda la

documentaciéon del sistema, el Manual del Sistema de Gestién de Calidad, los procedimientos

sustantivos y adjetivos, reportes de avance, respuestas a preguntas frecuentes, los datos de contacto de

los enlaces / auditores de calidad de las areas, etc.
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3.4 Documentacién e implementacién

Para la documentacién se establecié un programa de trabajo con el cual trabajaria el despacho asesor,
en el se indicaban las fechas en las cuales atenderia a cada una de las 4reas con procesos o

procedimientos a certificar.

Una vez revisado y autorizado por la alta direccion y los titulares de las areas, se les entrego el programa
de trabajo para que lo hicieran del conocimiento del personal subordinado y de este modo poder atender

al personal del despacho asesor.

Adicionalmente al personal que fungiria como enlace se definié una matriz de responsabilidades en la
cual se especificaba el nombre y cargo de los responsables de los procesos a certificar, los cuales

tendrian la responsabilidad de revisar y validar la informacion levantada por el despacho asesor.

El papel del personal de la Unidad de Planeaciéon era revisar, técnicamente, la integracion de los
documentos que entregaba el despacho asesor; se revisaba el contenido, coherencia de la informacion,

las entradas y salidas de cada proceso y procedimiento, los diagramas de flujo, etc.

Se realizaban reuniones de trabajo semanales dirigidas por la unidad de planeacién y en algunos casos
por el despacho asesor, con los enlaces de cada una de las areas para aclarar informacién, recabar
informacion faltante asi como mantenerlos al tanto de los avances en la documentacion de los

procedimientos.

En paralelo se hacia la difusion (4.3.2) y reuniones mensuales con todo el personal para informarles de

los avances en la documentacion de los procedimientos de cada una de las areas.
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Una vez terminada la fase de documentacion, se llevd a cabo una reunion para la formalizacion, por
parte de los titulares de las areas y procesos, de los documentos que integran el Sistema de Gestion de
la Calidad de Fondo de Cultura Econdémica, para posteriormente hacerlos del conocimiento de todo el

personal, utilizando principalmente el correo electrénico y la Intranet del FCE.

Figura 18. Disefio del Sistema de Gestion de Calidad

i Se realizé una reunion “masiva” en casa matriz en
Bl DISERO. @ . .
la que se confirmo el compromiso del personal del

FCE a través de la firma de un cartel con la politica

VISION de calidad del FCE, misma que posteriormente fue

firmada por el personal que se encontraba en otras
instalaciones como son el almacén central y las
librerias del FCE.

Sistemas de
Gestion de
Calidad, 1SO
9001

CULTURA

ESTRUCTURA
PROCESOS

PERSONAS

Fuente: Unidad de Planeacion. Gerencia de Tecnologia. Fondo de
Cultura Econémica.

Se informo a través de los enlaces, los titulares de las areas, la unidad de planeacion como estaba
conformado el Sistema de Gestion de Calidad, la importancia de conocer la politica, mision, vision y
valore instituciones y el modo en que las actividades de cada una de las personas del FCE repercute en

el logro de los objetivos de calidad de acuerdo con su ambito de competencia.

Los enlaces de cada una de las areas, coordinadas y apoyadas por la unidad de planeacién fungieron
durante todo el proceso de documentacién e implementacion como agentes del cambio, informando al
personal de la importancia de la implementacién de un sistema de gestién de calidad en el FCE, la
importancia de su participacion para la documentacion e implementacion, asi como hacer frente a las

resistencia al cambio detectadas.

La Unidad de Planeacién como representante de la direcciéon fue la principal responsable de dar
seguimiento a todas y cada una de las actividades para la documentacion e implementacién del Sistema

de Gestion de Calidad, asi como fungir como el area experta del FCE en materia de Calidad.
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Mensualmente la Unidad de Planeacion preparaba la informacion que se presentaban en la Revision por
la Direccion los avances, en esta reunion participaban el Gerente General, los gerentes de area y los
titulares y responsables de los procesos que estaban siendo atendidos de acuerdo con las fechas del

programa de trabajo.

Una vez terminada la documentacion e implementacién del SGC, se dio paso a la conformacion del

equipo auditor, que en la mayoria de los casos era el personal que fungia como enlace de las areas.

Conformado el grupo candidatos a auditor interno se proporcionaron cursos de capacitacion en materia

de Auditoria interna, indicadores, solucion sistematica de problemas y documentacién de procesos.

Del grupo de auditores se eligio al que se desempefiaria como auditor lider, se preparo el programa de

auditorias en el cual se contemplaba una auditoria interna y una auditoria de certificacion.

Posteriormente se contacto al despacho auditor, el cual fue el encargado de llevar a cabo la auditoria de

certificacion al Sistema de Gestion de la Calidad del FCE

3.5 Resultados

Como resultado de la documentacion de los procesos, de acuerdo a los requisitos solicitados por la
norma ISO 9001:2000 el Fondo de Cultura Econdmica implemento un Sistema de Gestion de Calidad

conformado de la siguiente Manera:
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Figura 19. Piramide de Control Documental

A
i — o=

QuE's

Define enfogees ¥ Responsshilud sdes
E£QuiSn == responsahie de gqué? Indows la

Palitica de Cdidad ¥ los Dhistives de

Calsdad.

CMO™S CGENER&LES
Defin=n guisa hace guE, como
cuinds.

CIDMO"S ESPELCIFICDS

De=cribe deforma breve =f
Moda de resfizar uns actividad

EVIDENTIRS

Mees=tran of funcionamisnbc del!

sistema de aruerdo ala
decumentscidn

Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica.

Se definieron la Misién, vision, valores y politica de Calidad del Fondo de Cultura Econémica que son los
fundamentos de todo el Sistema de Gestidn de la Calidad.

Manual del Sistema de Gestion de la Calidad

En este se define la responsabilidad de cada una de las areas de acuerdo con su ambito de
competencia, es el documento donde se indica como se atiende cada uno de los requisitos establecidos
por la Norma 1SO 9001:2000.

Procedimientos
En estos documentos se establece que hace cada area en particular, como lo hace y cada cuando lo
hace.

Sustantivos

Son aquéllos que tienen que ver con la misién de la Institucion impactando en el cliente final.

Almacén Central

Procedimiento de Acomodo y Surtido
Procedimiento de Control de Movimientos Internos
Procedimiento de Control Documental
Procedimiento de Devoluciones
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Procedimiento de Empaque y Despacho
Procedimiento de Recepcién de Producto

Procedimiento de Toma Fisica de Inventario

Coordinacion General de Comercio Internacional

Procedimiento de Ventas Internacionales

Gerencia de Comercializacion
Procedimiento de Ventas Nacionales

Procedimiento de Ventas por Internet

Gerencia de Produccién

Procedimiento de Disefio Editorial

Procedimiento de Presupuestos y Costos de Produccién
Procedimiento de Produccién Editorial

Procedimiento de Produccion Industrial

Gerencia Editorial
Procedimiento de Contratacion e Integracion del Manuscrito

Procedimiento de Registro, Seleccion y Aprobacion de Obras.

Librerias

Procedimiento de Adquisicién de Libros
Procedimiento de Atenci6n a Clientes en Librerias
Procedimiento de Entrada de Libros
Procedimiento de Punto de Venta (Caja)

Procedimiento de Toma de Inventario

Adjetivos
Son aquéllos procedimientos que dan apoyo a los procesos sustantivos. Su valor es indirecto pero
indispensable.
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Coordinacion General de Asuntos Juridicos.
Procedimiento de Atencion de Solicitudes de Acceso a la Informacion

Procedimiento de Elaboracion de Contratos y Validacién de Pedido Contrato

Gerencia de Administracién y Finanzas
Procedimiento de Ambiente de Trabajo
Procedimiento de Competencia del Personal
Procedimiento de Compras

Procedimiento de Mantenimiento a la Infraestructura
Procedimiento de Provision de Recursos

Procedimiento de Servicios Generales

Gerencia de Tecnologia

Procedimiento de Mantenimiento a la Infraestructura Informatica

Unidad de Propiedad Intelectual

Procedimiento de Contratacion de Derechos y Propiedad Intelectual

Unidad de Tramitacion de Reimpresiones y Documentacion
Procedimiento de Negociacion para Contratacion de Obras y Pago de Anticipos
Procedimiento de Reimpresiones

Procedimiento para envio de Ejemplares Justificativos

Biblioteca Gonzalo Robles

Procedimiento de consulta en sala

Procedimiento de elaboracion de ficha bibliogréfica
Procedimiento de elaboracion de ficha catalografica

Procedimiento para el registro y actualizacion del catalogo histérico

Reguladores
Estos documentos constituyen guias y directrices para los procesos sustantivos y los procesos de apoyo.
Estan referidos en la NORMA 1SO 9001:2000.
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Procedimiento de Acciones Correctivas
Procedimiento de Acciones Preventivas
Procedimiento de Auditoria Interna
Procedimiento de Control de Documentos
Procedimiento de Producto No Conforme

Procedimiento de Control de Registros

Instructivos

Describen la forma en que se realiza una actividad en particular.

Almacén Central

Instructivo consulta de existencias

Instructivo de Apoyos Visuales

Instructivo de ingreso de miscelaneas-traspaso de Cortesias
Instructivo de ingreso de remisiones

Instructivo de surtido

Instructivo de Tabla Dindmica

Instructivo entradas de produccién

Instructivo merma comercial

Instructivo para devolucion por factura

Librerias
Instructivo de postura de atencién al cliente del empleado en librerias

Instructivo para la toma de inventario en Sistema

Biblioteca Gonzalo Robles
Instructivo de los acervos de la Biblioteca Gonzalo Robles

Instructivo del mantenimiento del catalogo histérico

Representante de la Direccién

Instructivo para la Elaboracion de los Documentos de Calidad
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Registros
Muestran el funcionamiento del sistema y son la evidencia del trabajo que se realiza en cada una de las
areas que integran el FCE.

Indicadores

Como requisito de la Norma ISO 9001:2000, en su aparatado 8 Medicién, analisis y mejora, el Fondo de
Cultura Econdmica defino indicadores que le permiten demostrar la conformidad del producto,
asegurarse de la conformidad del sistema y mejorar continuamente la eficacia de su Sistema de Gestion
de Calidad.

Estos indicadores son los siguientes:

Indicadores de proceso:

Figura 20. Indicadores de Proceso

L T

Relacién Ventas/produccién, este indicador el — l':.r- -
demuestra el grado de cumplimiento entre la
produccién programada y la venta programada
en un periodo determinado.

Fuente: Unidad de Planeacién, Gerencia de Tecnologia. Fondo

de Cultura Econémica



Sistema de Gestién de Calidad

Figura 21. Indicadores de Proceso

Produccion de titulos Novedades/reimpresiones

Mensualmente se difunden al personal carteles

con los resultados de estos indicadores

Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo
de Cultura Econémica

Adicionalmente se definieron indicadores de proceso relacionados directamente con el cliente y la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, cada uno de estos determinados por el area en la cual

se obtiene la informacion y con base en un cuestionario especifico para cada actividad.
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Librerias del FCE.

Figura 22. Indicador de Percepcién Librerias del FCE

o, — - 3

Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica

Con base en la encuesta que se aplica al cliente al momento de pagar sus ejemplares, se divide la
calificacion obtenida en cada concepto por el total de concepto, para cada una de las librerias del FCE,

esta informacion se presenta en la reunién de Revisién por la Direccion.
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Filiales

Figura 23. Indicador de Percepcién Filiales del FCE

Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica

Con base en la encuesta que se aplica a los encargado de las filiales, se divide la calificacién obtenida
en cada concepto por el total de concepto, esta informacién se presenta en la reuniéon de Revisién por la

Direccion

Almaceén central
Reclamaciones del Cliente durante la entrega por tipo
Se divide el nimero de reclamaciones por tipo del periodo entre el nimero de pedidos del periodo.
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Figura 24. Indicador de Reclamaciones del Cliente

 —
”
1,

Fuente: Subgerencia de Almacén y Tréafico, Gerencia de Produccién. Fondo de Cultura Econémica

Reclamaciones del Cliente durante la entrega por periodo
Se divide el nimero de reclamaciones por tipo del periodo entre el nimero de pedidos del periodo.

Figura 25. Indicador de Percepcién Librerias del FCE

=

Fuente: Subgerencia de Almacén y Tréafico, Gerencia de Produccién. Fondo de Cultura Econémica
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Biblioteca Gonzalo Robles

Con base en la encuesta que se aplica al solicitante de algin libro del acervo del FCE, se divide la
calificacion obtenida en cada concepto por el total de conceptos, para obtener el grado de percepcion del

cliente.

Figura 26. Indicador de Percepcién usuarios Biblioteca Gonzalo Robles del FCE

Fuente: Biblioteca Gonzalo Robles, Gerencia de Produccién. Fondo de Cultura Econémica
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3.6 Mantenimiento y mejora continua del sistema

Hablar del Mejoramiento Continuo es hablar de calidad; y hablar de calidad es hablar de ciencia,

educacion y paradigmas o la de la forma que tenemos de ver las cosas.

La ciencia ha sentado las bases de nuestro conocimiento y por ende de nuestra educacién. De esta
manera también ha sido la generadora de varios de nuestros paradigmas al sefialar varios hechos como

verdades absolutas.

El problema del término “verdad absoluta” es el hecho de que al encontrar una solucién supuestamente
universal a un problema, la mayoria de los individuos ya no continuamos con la comprension del mismo

y, por lo tanto, no avanzamos en el proceso de mejora continua.

El entender este proceso significa comprender el hecho de que no hay soluciones Unicas a los

problemas, sino varias, todas ellas susceptibles de ser mejoradas.

Este principio se aplica tanto a las personas como a las organizaciones donde laboran. Las actividades
que realizamos en nuestra vida cotidiana, tanto de manera personal como organizacional, pueden

mejorarse para crear individuos y organizaciones mas competitivos en todos los campos posibles.

Hablando en el sentido de las organizaciones, ya sean publicas o privadas, ya no se puede decir que tal
vez podrian implementar el proceso de mejora continua, sino que deben de aplicarlo lo mas pronto
posible si quieren continuar compitiendo en un mundo globalizado, con cada vez menos fronteras
comerciales, con cada vez mas competencia y donde la sociedad exige cada vez mas servicios y

productos de calidad, a un bajo costo y en un tiempo corto.

La mejora continua permite, entre otras ventajas reducir costos, reducir desperdicios, reducir el indice de
contaminacion al medio ambiente, reducir tiempos de espera, aumentar los indices de satisfaccion de los
clientes, aprovechar al maximo la capacidad intelectual de todos los empleados, manteniéndolos al

mismo tiempo motivados y comprometidos con la organizacion, etc.
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Ahora bien, se reconoce que existen varias barreas que se interponen en la buena implementacién del
proceso de mejoramiento continuo, tanto en los individuos como en las organizaciones. En primer lugar
nuestra propia educacién que nos ha impuesto la cultura de no cuestionar paradigma alguno y
detenernos en la bisqueda de una mejora solucién al encontrar la primer respuesta correcta; esto nos
lleva a la segunda barrera que es la falta de exigencia de un aprendizaje continuo y permanente. La
mayoria de los individuos huye a todo lo que tenga que ver con libros, capacitacion, evaluaciones, etc., y
solo acuden a ellos cuando son obligados; esto nos lleva a una tercera barrera: la necesidad de
compromiso, persistencia y disciplina que la mejora continua requiere, conceptos que en muchos
individuos no se encuentran muy arraigados. Y por ultimo, aunque tal vez sea la barrera principal,
tenemos miedo al cambio, el cual ciega a individuos y organizaciones impidiéndoles darse cuenta que lo
gque ayer les funciono hoy ya los esta retrasando en este mundo que se mueve y avanza mas rapido

cada dia.

Vencer estas barreras no es facil ni rapido. Se requiere tiempo, recursos de todas las clases y, sobre
todo, se requiere compromiso. Lo principal es entender que este proceso no se trata solo de mejorar o
que siempre se ha hecho sino encontrar nuevas formas de hacerlo. Esto implica muchos cambios, como
el hecho de aprender a trabajar en equipo dejando a un lado el viejo esquema en donde uno piensa y los

demas trabajan y adoptando otro donde todos piensen y trabajen para mejorar.

Para la norma 1SO 9004:2000 la organizacién debe mejorar continuamente, la eficacia del sistema de
gestion de la calidad mediante el uso de la politica de calidad, los objetivos de la calidad, los resultados

de las auditorias, el analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revisién por la direccion.

Para ayudar en el aseguramiento del futuro de la organizacién y la satisfaccion de las partes interesadas,
la direccién deberia crear una cultura que involucre a las personas de manera activa en la basqueda de

oportunidades de mejora del desempefio de los procesos, las actividades y los productos.

Para involucrar al personal, la alta direcciéon deberia crear un ambiente en el que se delega la autoridad
de manera que se dota al personal de autoridad y éste acepta la responsabilidad de identificar
oportunidades en las que la organizacién pueda mejorar su desempefio. Esto puede conseguirse
mediante actividades como las siguientes:

4 estableciendo objetivos para el personal, los proyectos y para la organizacion,
4 realizando estudios comparativos (benchmanrking) del desempefio de la organizaciéon con

respecto al de la competencia y con respecto a las mejores practicas,
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v reconociendo y recompensando la consecucion de mejoras, y

v mediante esquemas de sugerencias que incluyan reacciones oportunas de la direccion.

Para proporcionar una estructura para las actividades de mejora, la alta direccion deberia definir e
implementar un proceso para la mejora continua que pueda aplicarse a los procesos y actividades de
realizacion y de apoyo. Para asegurar la eficacia y eficiencia del proceso de mejora, deberian

considerarse los procesos de realizacién y de apoyo en términos de:

eficacia (por ejemplo, resultados que cumplen los requisitos),
eficiencia (por ejemplo, recursos por unidad de tiempo o dinero),
efectos externos (por ejemplo, cambios legales y reglamentarios),
debilidades potenciales (por ejemplo, falta de capacidad y coherencia),
oportunidad de emplear métodos mejores,

control de cambios planificados y no planificados, y

AN N N VRN

medicién de los beneficios planificados.

Dicho proceso para la mejora continua deberia utilizarse como una herramienta para mejorar la eficacia y
la eficiencia internas, asi como para mejorar la satisfaccion de los clientes y de las otras partes

interesadas.

La direccion deberia apoyar tanto las actividades de mejora continua progresiva inherentes a los
procesos existentes, como las actividades que aprovechen las oportunidades de mejora significativa, con

el fin de conseguir el maximo beneficio para la organizacion y para las partes interesadas.

La direccion deberia asegurarse de que los cambios en el producto o en el proceso son aprobados,
ordenados por prioridad, planificados, abastecidos y controlados para satisfacer los requisitos de las

partes interesadas y evitar exceder la capacidad de la organizacion.

A partir del afio 1950, y en repetidas oportunidades durante las dos décadas siguientes, Deming empled
el Ciclo PHVA (PDCA Cycle) como introduccidn a todas y cada una de las capacitaciones que brind6 a la
alta direccion de las empresas japonesas.

De alli hasta la fecha, este ciclo (desarrollado por Shewhart), ha recorrido el mundo como simbolo

indiscutido de la Mejora Continua.
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Las Normas ISO 9000:2000 se basan en el Ciclo PHVA su esquema de la Mejora Continua del Sistema

de Gestion de la Calidad.

El primer paso del Ciclo es

1. Planificar :

- Involucrar a la gente correcta

Recopilar los datos disponibles

Comprender las necesidades de los clientes

Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados
¢Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

Desarrollar el plan/entrenar al personal

2. Hacer :
Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas

Recopilar los datos apropiados

3. Verificar :

Analizar y desplegar los datos

¢ Se han alcanzado los resultados deseados?
Comprender y documentar las diferencias
Revisar los problemas y errores

¢, Qué se aprendi6?

¢, Qué queda aun por resolver?

4. Actuar :

Incorporar la mejora al proceso

Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa
Identificar nuevos proyectos/problemas

Repetir el paso 1., luego el 2. y asi una y otra vez y siempre.

Como vemos los pasos del Ciclo PHVA requieren recopilar y analizar una cantidad sustancial de datos.

Para cumplir el objetivo de mejora deben realizarse correctamente las mediciones necesarias y alcanzar

Sistema de Gestion de Calidad

consenso tanto en la definicién de los objetivos/problemas como de los indicadores apropiados.
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Disponemos de una serie de herramientas para desarrollar esta tarea, son las llamadas “Herramientas

de la Calidad” y la mayoria se basa en técnicas estadisticas sencillas. Algunos ejemplos son:

v

Diagramas de Causa-Efecto
Se decide cual caracteristica de calidad, salida o efecto se quiere examinar y se continda con los

siguientes pasos:

Dibujar un diagrama en blanco.

Escribir de forma breve el problema o defecto.

Escribir las categorias que se consideren apropiadas al problema: maquina, mano de obra,
materiales, métodos, son los mas comunes y aplican en muchos procesos.

Realizar una lluvia de ideas de posibles causas y relaciénalas a cada categoria.

Preguntar ¢ por qué? a cada causa, no mas de dos o tres veces.

Empezar por enfocar las variaciones en las causas seleccionadas como facil de implementar y de

alto impacto.

Figura 27. Ejemplo diagrama Causa-Efecto
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Fuente: Elaboracion propia
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Listas de Verificacion
La Lista de Verificacion, se usa para determinar con qué frecuencia ocurre un evento a lo largo de
un periodo de tiempo determinado. En la Lista de Verificacion se pueden recoger informaciones de

eventos que estan sucediendo o aquellos que ya sucedieron.

A pesar de que la finalidad de la Lista de verificacion es el registro de datos y no su andlisis,

frecuentemente indica cudl es el problema que muestra esa ocurrencia.

La lista de verificacion permite observar, entre otros, los siguientes aspectos:

NUmero de veces que sucede una cosa.

Tiempo necesario para que alguna cosa suceda.

Costo de una determinada operacién, a lo largo de un cierto periodo de tiempo.

Impacto de una actividad a lo largo de un periodo de tiempo.

Se usa para:
Registrar informaciones sobre el desempefio de un proceso.
Inventariar defectos en items o procesos.

Construir graficos de Pareto, de linea o de barras.

Diagramas de Flujo
Los diagramas de flujo (o flujogramas) son diagramas que emplean simbolos gréaficos para
representar los pasos o etapas de un proceso. También permiten describir la secuencia de los

distintos pasos o etapas y su interaccion.

Las personas que no estan directamente involucradas en los procesos de realizacién del producto

0 servicio, tienen imagenes idealizadas de los mismos, que pocas veces coinciden con la realidad.

La creacion del diagrama de flujo es una actividad que agrega valor, pues el proceso que
representa esta ahora disponible para ser analizado, no solo por quienes lo llevan a cabo, sino
también por todas las partes interesadas que aportaran nuevas ideas para cambiarlo y mejorarlo.

Ventajas de los Diagramas de Flujo:
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Favorecen la comprensién del proceso a través de mostrarlo como un dibujo. El cerebro humano

reconoce facilmente los dibujos. Un buen diagrama de flujo reemplaza varias paginas de texto.

Permiten identificar los problemas y las oportunidades de mejora del proceso. Se identifican los
pasos redundantes, los flujos de los reprocesos, los conflictos de autoridad, las responsabilidades,

los cuellos de botella, y los puntos de decision.

Muestran las interfases cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se realizan, facilitando a
los empleados el analisis de las mismas.
Son una excelente herramienta para capacitar a los nuevos empleados y también a los que

desarrollan la tarea, cuando se realizan mejoras en el proceso

Figura 28. Ejemplo diagrama de Flujo

Inicio

Informa las Filiales fecha de reunién de
CISO y fecha limite para recibir
informacién de las obras
DAl 1

!

Envia informacion de las obras a
presentar en el CISO
FILS 2

Hoja CISO
.| Dictamen
Escandallo

Analiza pertinencia de las obras y
consolida la informacion para integracion
de la carpeta final de CISO

DAl 3

A
Envia carpeta final a Filiales,
Subgerencias de Coord. de Librerias y
Ventas Nacionales para recabar las
apuestas correspondientes
DVI 4

Carpeta final del
CISO

A

4

Hacen apuestas por las obras y entregan Apuestas de la
al Depto. de Ventas Internacionales SVNy SCL para
" obras de filiales

SVN, SCLy FILS 5

Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica

99



v

Sistema de Gestion de Calidad

Distribuciones de Frecuencia e Histogramas
La distribuciéon de frecuencia es la representacion estructurada, en forma de tabla, de toda la

informacion que se ha recogido sobre la variable que se estudia.

Si los valores que toma la variable son muy diversos y cada uno de ellos se repite muy pocas
veces, entonces conviene agruparlos por intervalos, ya que de otra manera obtendriamos una

tabla de frecuencia muy extensa que aportaria muy poco valor a efectos de sintesis.

En estadistica, un histograma es una representacion grafica de una variable en forma de barras,
donde la superficie de cada barra es proporcional a la frecuencia de los valores representados. En
el eje vertical se representan las frecuencias, y en el eje horizontal los valores de las variables,
normalmente sefialando las marcas de clase, es decir, la mitad del intervalo en el que estan

agrupados los datos.

Se utiliza cuando se estudia una variable continua, como franjas de edades o altura de la muestra,
y, por comodidad, sus valores se agrupan en clases, es decir, valores continuos. En los casos en
los que los datos son cualitativos (no-numéricos), como sexo, grado de acuerdo o nivel de

estudios, es preferible un diagrama de sectores.

Los histogramas son mas frecuentes en ciencias sociales, humanas y econémicas que en ciencias

naturales y exactas. Y permite la comparacion de los resultados de un proceso.

Construccion de un histograma:

Determinar el rango de los datos. Rango es igual al dato mayor menos el dato menor.

Obtener el nimero de clases, existen varios criterios para determinar el nimero de clases (o
barras) -por ejemplo la regla de Sturgess-. Sin embargo ninguno de ellos es exacto. Algunos
autores recomiendan de cinco a quince clases, dependiendo de como estén los datos y cuantos
sean. Un criterio usado frecuentemente es que el nUmero de clases debe ser aproximadamente a
la raiz cuadrada del nimero de datos. Por ejemplo, la raiz cuadrada de 30 (nimero de articulos)

€s mayor que cinco, por lo que se seleccionan seis clases.

Establecer la longitud de clase: es igual al rango entre el nUmero de clases.
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Construir los intervalos de clases: Los intervalos resultan de dividir el rango de los datos en
relacion al resultado del PASO 2 en intervalos iguales.

Graficar el histograma: En caso de que las clases sean todas de la misma amplitud, se hace un
gréfico de barras, las bases de las barras son los intervalos de clases y altura son la frecuencia de
las clases. Si se unen los puntos medios de la base superior de los rectangulos se obtiene el

poligono de frecuencias.

El histograma de una imagen representa la frecuencia relativa de los niveles de gris de la imagen.
Las técnicas de modificacién del histograma de una imagen son Utiles para aumentar el contraste

de iméagenes con histogramas muy concentrados.
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Figura 29. Ejemplo Distribuciones de frecuencia Histograma
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Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica

4 Diagramas de Pareto

Es una herramienta que se utiliza para priorizar los problemas o las causas que los generan.
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“El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se conoce como la regla
80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el
20% de las causas resuelven el 80 % del problema y el 80 % de las causas solo resuelven el 20 %

del problema™.

Se recomienda el uso del diagrama de Pareto:

Para identificar oportunidades para mejorar.

Para identificar un producto o servicio para el andlisis de mejora de la calidad. Cuando existe la

necesidad de llamar la atencion a los problemas o causas de una forma sistematica.

Para analizar las diferentes agrupaciones de datos. Al buscar las causas principales de los

problemas y establecer la prioridad de las soluciones.

Para evaluar los resultados de los cambios efectuados a un proceso comparando sucesivos
diagramas obtenidos en momentos diferentes, (antes y después) Cuando los datos puedan

clasificarse en categorias Cuando el rango de cada categoria es importante.

Para comunicar facilmente a otros miembros de la organizacion las conclusiones sobre causas,

efectos y costes de los errores.

Los propdsitos generales del diagrama de Pareto:
Analizar las causas
Estudiar los resultados

Planear una mejora continua

La Grafica de Pareto es una herramienta sencilla pero poderosa al permitir identificar visualmente
en una sola revisién las minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar atencion
y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar a cabo una accion de mejora

sin malgastar esfuerzos ya que con el analisis descartamos las mayorias triviales.

! Pérez, Memo, Calidad Total, aparecié en la pagina Web
http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/ger/caltotalmemo.htm el 10 de junio de 2007,
p. 27.
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Algunos ejemplos de tales minorias vitales serian: La minoria de clientes que representen la
mayoria de las ventas. La minoria de productos, procesos, o caracteristicas de la calidad
causantes del grueso de desperdicio o de los costos de retrabajos. La minoria de rechazos que
representa la mayoria de quejas de los clientes. La minoria de vendedores que esta vinculada a la
mayoria de partes rechazadas. La minoria de problemas causantes del grueso del retraso de un
proceso. La minoria de productos que representan la mayoria de las ganancias obtenidas. La

minoria de elementos que representan la mayor parte del costo de un inventario etc.

Figura 30. Ejemplo Gréfica de Pareto

R

Fuente: www.mitecnologico.com/Main/DiagramaDePareto Agosto 2008.

v Gréaficos de Control
Las gréaficas de control se utilizan en la industria como técnica de diagnésticos para supervisar

procesos de produccion e identificar inestabilidad y circunstancias anormales.

Una grafica de control es una comparacion gréafica de los datos de desempefio de proceso con los
“limites de control estadistico” calculados, dibujados como rectas limitantes sobre la gréafica. Los
datos de desempefio de proceso por lo general consisten en grupos de mediciones que vienen de

la secuencia normal de produccién y preservan el orden de los datos.
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Las graficas de control constituyen un mecanismo para detectar situaciones donde las causas
asignables pueden estar afectando de manera adversa la calidad de un producto. Cuando una
grafica indica una situacion fuera de control, se puede iniciar una investigacion para identificar

causas y tomar medidas correctivas.

Nos permiten determinar cuando deben emprenderse acciones para ajustar un proceso que ha
sido afectado por una causa especial. Nos dicen cuando dejar que un proceso trabaje por si
mismo, y no malinterpretar las variaciones debidas a causas comunes. Las causas especiales se
deben contrarrestar con acciones correctivas. Las causas comunes son el centro de atencion de

las actividades permanentes para mejorar el proceso.

Figura 31. Ejemplo Grafica de Control
u || | |

Fuente: Unidad de Planeacion, Gerencia de Tecnologia. Fondo de Cultura Econémica
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Diagrama de Dispersion

Es la representacion gréfica del grado de relacién entre dos variables cuantitativas.

Las ventajas de la utilizacién de un diagrama de dispersion son:

Muestra la posibilidad de la existencia de correlacién entre dos variables de un vistazo.

Simplifica el analisis de situaciones numéricas complejas.

El andlisis de datos mediante esta herramienta proporciona mayor informacién que el simple
analisis matematico de correlacion, sugiriendo posibilidades y alternativas de estudio, basadas en
la necesidad de conjugar datos y procesos en su utilizacion

El diagrama de dispersién de puede utilizar para estudiar:
Relaciones causa-efecto. Es el caso mas utilizado en la mejora de la calidad, se utiliza a partir de

la medicion del efecto observado y su posible causa.

Relaciones entre dos efectos. Sirve para contrastar la teoria de que ambos provienen de una

causa comun o dificil de medir.

Posibilidad de utilizar un efecto como sustituto de otro. Para controlar efectos dificiles o costosos

de medir, a través de otros con medicién mas simple.

Relacion entre dos posibles causas. Sirve para actuar sobre efectos de forma mas simple o

adecuada y para analizar procesos complejos.
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Figura 32. Ejemplo Diagrama de Dispersién

Fuente: www.fundibeg.org, Agosto de 2008

Con la finalidad de llevar a cabo acciones de mantenimiento y mejora continua al SGC del FCE, durante
el 2007 se llevo a cabo, con el apoyo de un despacho asesor acciones de revision y documentacion de

cambios en el sistema.

Estas acciones de mantenimiento tienen como principal objetivo:

v Mantener actualizados los documentos y registros utilizados en el Sistema de Gestion de Calidad.

v Alinear los procedimientos con el Sistema de Gestion Editorial (ERP) adquirido e implementado en
el FCE desde el 2006.

4 Detectar y documentar acciones correctivas, preventivas y de mejora en los procesos y
procedimientos documentados.

v Actualizar el mapeo de procesos, responsables y titulares de las areas derivado de la modificacién

a la estructura organica del FCE.

Se determiné un calendario de actividades para revisar cada uno de los procesos y procedimientos
certificados, analizar los cambios de manera conjunta con los responsables y llevar a cabo las

modificaciones necesarias.

Un elemento importante para la mejora continua son las auditorias internas realizadas por personal del

FCE previo a la auditoria de seguimiento.
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Capitulo IV. Conclusiones.

La revolucién tecnolégica y la globalizacion han dado como resultado una relacién mas estrecha entre el
ciudadano y la administracién publica de todos los gobiernos del mundo, que en mayor o menor medida
ha aprovechado el desarrollo de las Tecnologias de la Informacién para acercar al ciudadano a tramites,

servicios e informacion publica.

Lo que se ha visto reflejado en una tendencia a darle tintes privados a la Administraciéon Publica, que si
bien en los paises desarrollados ha venido a mejorar la relacién entre los gobiernos y los ciudadanos,
mas sin embargo un punto importante a resaltar es, si se pueden extrapolar todas estas acciones a otros

paises del mundo.

La administracion publica enfrenta nuevas formas de participacién publica en la toma de decisiones para

lo cual debe contar con los canales suficientes para darles un seguimiento exitoso

En el caso de México, copiando los ejemplos de los Estados Unidos y otros paises de Europa han
llevado a cabo acciones como la implementacién de sistemas de gestion de calidad, el servicio
profesional de carrera, el acceso a la informacion puablica gubernamental por Decreto, sin tomar en
cuenta, en muchos casos, la infraestructura de las diferentes dependencias de gobierno, que en muchos

casos limita su eficiencia y el alcance de resultados.

Si bien se han llevado a cabo muchas acciones para poner al alcance de los ciudadanos los diferentes
tramites y servicios, a nivel federal el camino es adn muy largo, aln son pocos los tramites que se
pueden concluir al 100% por Internet y a esto habria que sumarle que la brecha tecnoldgica aln es muy
grande, esto que quiere decir, que aun son pocos los ciudadanos que tiene acceso a una computadora y
menos aln todavia aquellos que tienen acceso a Internet, ya sea en su domicilio, en sus lugares de

trabajo o escuela.

También son pocas las dependencias o instituciones de gobierno que cuentan con una infraestructura
completa que les permita dar respuesta de manera pronta y expedita a las necesidades y expectativas
de los ciudadanos.
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El costo politico, social y econémico de un cambio en la Administracion publica nadie lo quiere asumir.
Por los tanto llevar a cabo, ya sea la certificacion de un procedimiento o llevar a cabo un proceso de

reingenieria en una entidad o dependencia es muy complejo.

Se deben considerar en muchos caso la constante intervencién de los sindicatos, que en lugar de
promover la participacion de sus agremiados, solo entorpecen las acciones que se realizan buscando

siempre sacar ventaja de las acciones llevadas a cabo.

La implementaciéon de un Sistema de Gestién de Calidad o la certificacidbn de un procedimiento en
cualquier entidad, dependencia o empresa, debe ser un compromiso de todo el personal y una directriz
que oriente el camino hacia el cual sus directivos, mandos medios y superiores quieren que se dirija la

Institucion.

El problema que se enfrenta cuando se quieren sumar a las Normas ISO, es que carecen del enfoque de
calidad; enfoque al cliente, controles estadisticos, procesos y procedimientos bien definidos, programas

de capacitacion, politicas de calidad, generalmente se requiere de un asesor en ISO para certificarse.

La implementacién del Sistema de Gestibn de Calidad en Dependencias Publicas, si no se tiene un
completo apoyo de la alta direccion, tienen que atravesar por falta de presupuesto, falta de apoyo y
compromiso tanto del personal de mando medio y superior, como del personal operativo, el cual no
visualiza, en muchos casos, ningun beneficio derivado de la certificacion de los procesos o

procedimientos de sus instituciones publicas.

No se puede certificar un proceso y menos aun, implementar un Sistema de Gestién de Calidad,
independientemente de la dependencia o entidad que se trate, por decreto se debe contar con todos los

apoyos, materiales, humanos y financieros y contar con el apoyo total e incondicional del titular.

Se corre el riesgo de estar en medio de los dos grupos representativos de todas las dependencias, el
personal de Mando Medio y Superior y el personal operativo, el primero que no da importancia a la
calidad y por lo tanto no apoya las actividades que realizan las areas encargadas de la certificacion y el
segundo que no ve ningln beneficio, por el contrario siente que le modifican sus procesos de trabajo y

ve en la certificacién un mundo de papeles y reglas que hay que seguir.
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La documentacion que se realizdé en el Fondo de Cultura Econdémica se plante6 como un enfoque
basado en procesos, pero realmente se llevd a cabo una documentaciéon de procedimientos, en los
cuales falta una verdadera vision sistémica de los “Procesos” o Macro Procesos”, que no siempre

muestran de manera clara la relacién entre un procedimiento y otro dentro de una misma area.

Los procedimientos se encuentran documentados por area mas que por proceso.

La certificacién del FCE se dio como resultado de un interés federal por tener certificados el mayor
numero de dependencias y no por un interés particular de cada una de estas por alcanzar la calidad y

atender de manera eficaz y eficiente las necesidades y expectativas de sus clientes (los ciudadanos).

En el caso del FCE solo el personal relacionado directamente con la Calidad concibe la idea completa,
sistémica del funcionamiento de la entidad, los demas se ubican como entes aislados preocupados solo

por la parte del proceso que les corresponde.

Hace falta se capacite a los titulares de las areas, los duefios de los procesos y en general al personal
directamente relacionado con presentar informes hacia las dependencias globalizadoras (Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico, Secretaria de la Funcion Publica y para el caso del FCE, la Secretaria de
Educacién Publica), en materia de planeacion estratégica, definicion y establecimiento de indicadores,

administracion por objetivos, etc.

Lo anterior porque la nueva gestion publica tiene un enfoque basado en resultados, en el trabajo por
objetivos y metas y que va de la mano de lo que piden las Normas ISO, establecimiento de indicadores

que nos permitan medir el desempefio de nuestro Sistema de Gestion de Calidad.

Si bien es necesario contar con el apoyo de un despacho asesor en materia de Normas ISO para las
primeras etapas de implementacibn y documentacion, seria muy importante capacitar al area
responsable, al interior de la dependencia, para formar un equipo de expertos que permita desarrollar
mas a fondo el andlisis y mejora continua de los procesos, toda vez que puede resultar mas econdémico

gue mantener una asesoria de mas de dos afios.

Generalmente los despachos asesores se ven rebasados por la operacién de las dependencias o
entidades, y es en este caso que el personal interno puede ser de mas utilidad, toda vez que son ellos

los que conocen sus procedimientos y pueden proponer acciones de mejora.
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La eleccion del despacho asesor para la implementacion debe realizarse de acuerdo a las caracteristicas
de la institucion y la magnitud de la dependencia o entidad, el ideal es que se desarrolle un Sistema de
Gestion de Calidad a su medida y no que se trate de adecuar otros sistemas implementados en otras
empresas o instituciones, toda vez que no siempre son aplicables, ademas de que en muchas ocasiones

se pueden generar mas registros que los que ya tienen.

A nivel nacional ain cuando se han llevado muchas acciones en materia de calidad, siempre con las
mejores intenciones muchas veces se quedan solo en buenos deseos toda vez que no todas las
dependencias cuentan con la infraestructura necesaria ni el personal mas adecuado para enfrentar los

cambios que se requieren.

También es este rubro y pensando en la democratizacion de los servicios publicos y el acceso del
ciudadano-cliente a servicios eficientes y eficaces, deberiamos preguntarnos cuantos de nosotros
podemos verdaderamente acceder al recurso informatico para solicitar un servicio o siquiera para tener

informacion de algun tramite.

Debemos preguntarnos también que es mas importante dotar a las comunidades de un local
acondicionado con energia y computadoras, donde las personas tengan acceso a internet que
garantizarles servicios basicos como servicios meédicos, una escuela y educacion digna o una

alimentacion sana.

Estamos todavia muy lejos de poder hablar de una explotacién al maximo de los recursos informaticos
de las dependencias y entidades publicas y aln todavia mas lejos de la participacion ciudadana en la

toma de decisiones, en las politicas publicas a través del recurso informatico.
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Glosario

ACTIVIDAD.- Es el conjunto de acciones que se llevan a cabo para cumplir las metas de un programa o
subprograma de operacién, que consiste en la ejecucion de ciertos procesos o tareas (mediante la
utilizacion de los recursos humanos, materiales, técnicos, y financieros asignados a la actividad con un
costo determinado), y que queda a cargo de una entidad administrativa de nivel intermedio o bajo.

Es una categoria programatica cuya produccion es intermedia, y por tanto, es condicién de uno o varios
productos terminales. La actividad es la accién presupuestaria de minimo nivel e indivisible a los
propdsitos de la asignacién formal de recursos.

ACTIVIDAD INSTITUCIONAL.- Conjunto de operaciones que realizan las unidades responsables o
ejecutoras de los recursos publicos para cumplir con su "mision”. Su ejecucion conduce directamente a la
produccioén de un bien o la prestacion de un servicio para atender a un usuario o "cliente".
ADMINISTRACION.- Conjunto ordenado y sistematizado de principios, técnicas y practicas que tiene
como finalidad apoyar la consecucién de los objetivos de una organizacion a través de la provision de los
medios necesarios para obtener los resultados con la mayor eficiencia, eficacia y congruencia; asi como
la 6ptima coordinacion y aprovechamiento del personal y los recursos técnicos, materiales y financieros.
ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.- Conjunto de érganos que auxilian al Ejecutivo Federal en la
realizacion de la funcién administrativa; se compone de la administracion centralizada y paraestatal que
consigna la Ley Organica de la Administracion Publica Federal.

ADSCRIPCION.- Acto o hecho de asignar a una persona al servicio de un puesto, o ubicar a una unidad
administrativa dentro de otra de mayor jerarquia.

AMBITO DE COMPETENCIA.- Ejercicio de autoridad jurisdiccional que un érgano practica dentro de un
marco de accion, mismo que determina los limites y alcances de sus acciones.

CALIDAD.- Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple los requisitos del cliente.
CALIDAD TOTAL.- Calidad del producto, y en su concepcion mas amplia puede ser calidad en el trabajo,
en el servicio, de informacién del proceso de la divisién, de las personas, incluyendo a todos los
trabajadores, calidad de la empresa y calidad en los objetivos. Y que esta puede ser implicita o explicita
a un producto o servicio, dependiendo siempre de los criterios definidos por el propio consumidor.
CONTROL.- Es un mecanismo preventivo y correctivo adoptado por la administracion de una
dependencia o entidad que permite la oportuna deteccion y correccion de desviaciones, ineficiencias o
incongruencias en el curso de la formulacién, instrumentacién, ejecucion y evaluacion de las acciones,
con el propésito de procurar el cumplimiento de la normatividad que las rige, y las estrategias, politicas,
objetivos, metas y asignacién de recursos.

CAPACITACION.- Proceso educativo que busca cambiar actitudes y enfoque, mas que dar nueva
informacion.

CLIENTE.- Organizacién o persona que recibe un producto (Numeral 3.3.5 de la Norma 1ISO9001:2000).
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COSTO BENEFICIO.- Valorizacion de evaluacién que relaciona las utilidades en el capital invertido o el
valor de la produccidn con los recursos empleados y el beneficio generado.

ENTIDAD COORDINADA.- Organismo o empresa de control directo o indirecto que administrativamente
esta integrada bajo la coordinacién de un sector.

Entidad paraestatal agrupada por mandato del Ejecutivo Federal en un sector definido en consideracién
del objeto de la entidad y la esfera de competencia de la Secretaria de Estado o Departamento
Administrativo que la coordina.

EVALUACION.- Proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y de eficiencia, con
que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos previstos, posibilitando la
determinacion de las desviaciones y la adopcién de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento
adecuado de las metas presupuestadas.

En la planeacion es el conjunto de actividades, que permiten valorar cuantitativa y cualitativamente los
resultados de la ejecucion del Plan Nacional de Desarrollo y los Programas de Mediano Plazo en un
lapso determinado, asi como el funcionamiento del propio Sistema Nacional de Planeacion. El periodo
normal para llevar a cabo una evaluacion es de un afio después de la aplicacion de cada Programa
Operativo Anual.

INDICADOR.- Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, en la
ejecucion de un proyecto, programa o actividad.

indice de movimientos de diversos factores bursatiles que ofrece una nocién del comportamiento del
Mercado de Valores.

INDICADOR ESTRATEGICO.- Parametro cualitativo y/o cuantitativo que define los aspectos relevantes
sobre los cuales se lleva a cabo la evaluacion para mesurar el grado de cumplimiento de los objetivos
planteados en términos de eficiencia, eficacia y calidad, para coadyuvar a la toma de decisiones y
corregir o fortalecer las estrategias y la orientacién de lo recursos.

LEY.- Norma juridica de caracter obligatorio y general dictada por el poder legitimo para regular
conductas o establecer 6rganos necesarios para cumplir con determinados fines, su inobservancia
conlleva a una sancion por la fuerza publica.

MANUAL.- Instrumento administrativo que contiene en forma ordenada y sistematica informacion sobre
objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y procedimientos de los 6rganos de una institucion; asi
como las instrucciones o acuerdos que se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo asignado
al personal, teniendo como marco de referencia los objetivos de la institucion.

META.- Es la cuantificacion del objetivo que se pretende alcanzar en un tiempo sefialado, con los
recursos necesarios.

MISION.- Enunciado corto que establece el objetivo general y la razén de existir de una dependencia,
entidad o unidad administrativa; define el beneficio que pretende dar y las fronteras de responsabilidad,

asi como su campo de especializacion.
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MODERNIZACION ADMINISTRATIVA.- Proceso de cambio a través del cual las dependencias y
entidades del sector publico presupuestario actualizan e incorporan nuevas formas de organizacion,
tecnologias fisicas, sociales y comportamientos que les permiten alcanzar nuevos objetivos de una
manera mas eficaz y eficiente.

PERSONAL ADMINISTRATIVO.- Incluye el personal de apoyo y operativo no comprendido en otras
areas, como son: secretarias, auxiliares administrativos, intendentes, mensajeros y vigilantes, entre
otros.

PERSONAL DE BASE.- Son los trabajadores al servicio de la Federacidon que no estan incluidos como
personal de confianza en lo dispuesto por el articulo 50. de la Ley Federal de los Trabajadores al
Servicio del Estado o en las disposiciones legales que formalicen la creacion de sus categorias o cargos.
Un trabajador de base lo es en razén de la naturaleza de sus labores, en tanto que uno de confianza
(planta) lo es en razén de la permanencia de sus labores.

PERSONAL DE CONFIANZA.- Son los trabajadores que desempefian los puestos enumerados en el
articulo 50. de la Ley Federal de Trabajadores al Servicio del Estado y los que deban considerarse como
tales por que asi lo establezca la disposicion legal que formalice la creacién del puesto que ocupen. Los
trabajadores de confianza pueden ser numerarios, de planta o supernumerarios. Aunque dicha ley no
regula las relaciones entre los trabajadores de confianza y los titulares de las dependencias, algunas de
sus clasificaciones se aplican por extension a este tipo de trabajadores. Por el tipo de nombramiento
pueden ser definitivos, provisionales, interinos, por obra o tiempo determinado.

PLANEACION.- Etapa que forma parte del proceso administrativo mediante la cual se establecen
directrices, se definen estrategias y se seleccionan alternativas y cursos de accién, en funcién de
objetivos y metas generales econémicas, sociales y politicas; tomando en consideracion la disponibilidad
de recursos reales y potenciales que permitan establecer un marco de referencia necesario para
concretar programas y acciones especificas en tiempo y espacio. Los diferentes niveles en los que la
planeacién se realiza son: global, sectorial, institucional y regional. Su cobertura temporal comprende el
corto, mediano y largo plazos.

PLANEACION ESTRATEGICA.- Proceso que permite a las dependencias y entidades del Gobierno
Federal establecer su mision, definir sus propositos y elegir las estrategias para la consecucién de sus
objetivos, y conocer el grado de satisfaccion de las necesidades a los que ofrece sus bienes o servicios.
Esta planeacion enfatiza la busqueda de resultados y desecha la orientacion hacia las actividades.
POLITICA DE CALIDAD.- intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la calidad tal
como se expresan formalmente por la alta direccién.

PROCEDIMIENTO.- Sucesién cronolégica de operaciones concatenadas entre si, que se constituyen en
una unidad de funcién a la realizacion de una actividad o tarea especifica dentro de un ambito
predeterminado de aplicacién. Todo procedimiento involucra actividades y tareas del personal,
determinacion de tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr el cabal, oportuno y eficiente

desarrollo de las operaciones.
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PROCESO ADMINISTRATIVO.- Conjunto de acciones interrelacionadas e interdependientes que
conforman la funcién de administracion e involucra diferentes actividades tendientes a la consecucion de
un fin a través del uso 6ptimo de recursos humanos, materiales, financieros y tecnoldgicos.
RECURSOS.- Conjunto de personas, bienes materiales, financieros y técnicos con que cuenta y utiliza
una dependencia, entidad, u organizacion para alcanzar sus objetivos y producir los bienes o servicios
que son de su competencia.

SATISFACCION DEL USUARIO.- Percepcion del Usuario sobre el grado en que se han cumplido con
sus requisitos (3.1.4 de la Norma 1SO 9001:2000). En el SGC del Fondo de Cultura se utiliza el término
Usuario o Cliente.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.- Sistema de gestion para dirigir y controlar una organizacion
con respecto a la Calidad.

VISION.- Descripcién de un escenario altamente deseado por la direccion general de una organizacion.
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Anexos

Manual de Gestion de Calidad del FCE
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