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l.- Introduccién

El propdsito principal del presente estudio, es el de vislumbrar la importancia
qgue tiene el que una institucion puablica como es la CONAGUA,
especificamente la Gerencia de Recursos Materiales, esté inmersa en un
sistema de gestion de la calidad, atendiendo a las necesidades que ésta tiene
en cuanto a mejorar sus servicios para la adquisicién de bienes y contratacién

de servicios y que se vea reflejado en la satisfaccion de sus clientes.

Considerando que el valor mas importante de una empresa o una institucion es
el factor humano, se tiene contemplado dentro del presente estudio, el conocer
la percepcion que tienen los servidores publicos sobre la certificacion de
calidad del Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, ya
gue son parte fundamental dentro de la operacion del sistema y el conocer si
este sistema funciona o no para mejorar los servicios e incluso lograr la plena
satisfaccion de los clientes tanto internos como externos, es importante para
vislumbrar el que la certificacion mejore la operacion y funcionamiento de las
areas que conforman la Gerencia de Recursos Materiales o bien no tenga

mayor trascendencia para los logros previstos.

Al hablar de certificacion de procesos, sistemas de calidad y satisfaccion del
cliente, inmediatamente pensamos en mejores servicios, sistematizacion de los
procesos, calidad laboral, desempefio y eficacia en el desarrollo de los
trabajos, sin embargo la estandarizacion de ideas con respecto a la
certificacion y los sistemas de calidad no son iguales en todas las empresas,
sean publicas o privadas, ya que tiene mucho que ver el tipo de organizacion,

los objetivos y el giro que desempefian las empresas.

Adicionalmente, la percepcion de los servidores publicos con respecto al
Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios es un parametro
importante para llegar a definir que tanto saben sobre el “Sistema” en el que
estdn inmersos, como manejarlo, cdmo ayuda a mejorar sus actividades

laborales, el desempefio personal, etc.




Por lo anterior, la motivacion para iniciar el presente trabajo fue el conocer de
algunos comentarios de servidores publicos de la Gerencia de Recursos
Materiales, tal como lo han manifestado: “la certificacion y los sistemas de
calidad estan de moda, que la certificacion es muy cara, deberian de darnos
ese dinero que se gasta en certificar, aumentandonos el sueldo, para que sirve,
no vemos cambio, etc.”; inquietudes que finalmente afectan el que se lleve a
cabo el éxito del Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacidén de Servicios,
el que se pueda seguir manteniendo la certificacion y el que “mejoren las
cosas” y adicionalmente tratar de concluir que nuestros procesos de
adquisicion de bienes y contratacion de servicios son eficaces por operacion y
por norma y que aunado a un sistema de calidad permiten que la satisfaccion
del cliente que es la razdn de existir sea una realidad, no se quede en el

intento.

¢, Qué se pretende encontrar? que la certificacion del sistema tenga un sentido
para la Gerencia de Recursos Materiales, que haya compromiso de todos los
miembros de la organizacion empezando por la alta direccion y que se entienda
el sentido de la certificacion como “el cambio” que implica desde la forma de

vida hasta los resultados satisfactorios.



[l.- Problemética

Capitulo 1.- Panorama del sistema de adquisicion de bienes vy
contratacion de servicios en la Gerencia de Recursos Materiales de la

Conagua.

Como una referencia de la situacién en la que se encontraban la mayoria de
las empresas mexicanas tanto privadas como publicas a nivel mundial, en
cuanto a calidad en sus procesos, es interesante citar lo manifestado por
Francisco Gonzalez Prado, Director General del Instituto Mexicano de Control
de la Calidad (IMECCA), quien expresoO, para el afio de 1994, que ‘las
empresas mexicanas no podran competir en los mercados internacionales si no
mejoran en areas como: calidad, productividad y distribucion. Ademas el
acceso de los productos y servicios mexicanos a los mercados mundiales s6lo
estara disponible para aquéllas empresas que certifiquen la calidad; debido a
gue en los ultimos afios la certificacion de la calidad se ha convertido en la
carta de presentacion de las empresas para ingresar a nuevos mercados. Por
cierto, que a nivel nacional no existen mas de 200 empresas certificadas

internacionalmente”.!

Para 2007, México contdo con 3,946 empresas certificadas 1SO 9000, de
acuerdo con la ultima encuesta difundida por Organizacion Internacional de
Normalizacion (ISO) y en todo el mundo, la lista fue encabezada por China, que
tiene 210,773 empresas certificadas, seguida de Italia, con 115,359 y Japon,
con 73,176.°

Aunado a lo anterior y teniendo en cuenta la importancia que el Tratado de
Libre Comercio ha adquirido desde su entrada en vigor a partir de 1997, se
sentaron las bases para cambios estructurales en la economia de México,
considerando que si una empresa estaba involucrada en programas de calidad
total y logrando mayor productividad, se tenia posibilidad de acceder a mejores
salarios y compensaciones, y una vez inmersos en un ambiente de calidad total

tanto en empresas publicas como privadas, esto significa que los trabajadores

! El Financiero, 16 de mayo de 1994. Pag. 28
2 EL Economista, 13 de enero de 2009.




deben ser participes del desarrollo y evolucion de los sistemas de calidad para

poder ser compensados en forma mas justa.

Sin embargo, una cultura de calidad en México esta aun en cierne. La adopcion
de la nueva filosofia de calidad total requiere una transformacion cultural, una
nueva forma de administrar el negocio, donde el énfasis cambia de las
utilidades, a la satisfaccion del cliente; en donde en lugar de administrar
resultados, se administran y mejoran continuamente los sistemas y procesos

que los producen.?

Considerando lo mencionado y tratando de dar un panorama mas acorde al
caso que nos ocupa, en el afio de 2002, la Gerencia de Recursos Materiales
adscrita a la Subdireccion General de Administracion de la Comision Nacional
del Agua, interesada en lograr que sus procedimientos se encaminaran a tener
la calidad en la adquisicion de bienes y contratacion de servicios, derivado de
las politicas de competitividad establecidas tanto en el Plan Nacional de
Desarrollo 2006-2012, como al Programa de Innovacion Gubernamental en la
Conagua, adopté mecanismos tendientes a obtener la certificacion de su
sistema (procedimientos de adquisicion de bienes y contratacion de servicios),
empezando por inducir al personal adscrito a la Gerencia, a conocer la Norma
ISO 9000, a través de cursos de induccion impartidos por despachos externos
como el Grupo Interamericano de Capacitacion Tecnoldgico, S.A. de C.V.
(GICTSA), observandose en la mayoria del personal, resistencia a capacitarse
(problemas de actitud), asi como el de resistencia al cambio, actitud de trabajo

y delegacion de funciones.

Posteriormente se intentd elaborar un mapeo de procedimientos por parte del
despacho externo GICTSA, quien acudid con cada uno de los servidores
publicos de mandos medios de las unidades administrativas de la Gerencia de
Recursos Materiales, para conocer las actividades inherentes a su area, el cual
dio como resultado un mapeo de tareas mas que de actividades, toda vez que

en cada entrevista el personal mencionaba todas las tareas que realizaban

® http://www.azc.uam.mx/publicaciones/gestion/num5/doc05.htm. Calidad total. Una alternativa de organizacion del
trabajo en México.
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pensando en justificar su permanencia laboral dentro de la Gerencia de
Recursos Materiales, sin definir sus actividades, ya que si las definian, iban a
ser sustancialmente menos que las tareas, tratando de demostrar al despacho,
gue desarrollaban muchas funciones (problemas de actitud).

No obstante lo anterior, el personal de la Gerencia de Recursos Materiales,
teniendo claro el propésito del curso de induccion al sistema de calidad que se
pretendia implementar, considerd que el que tuvieran que invertir su tiempo y
su espacio laboral, tendria que dar como resultado por lo menos un aumento
de sueldo o mejores prestaciones, sin ser el propésito final de certificar el

sistema de adquisicidén de bienes y contratacion de servicios.

Después de tres afios de preparacion, elaboracion de instrumentos
documentales, de relativa actitud positiva y de calidad con el personal
tendientes a la certificacion del sistema de adquisicion de bienes y contratacion
de servicios, en 2005 se obtuvo la certificacion del Sistema de Adquisicion de
Bienes y Contratacion de Servicios, sin embargo el problema no empez6 con la
certificacion, sino mas bien con la aplicacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, Norma 1SO 9001-2000 y el seguimiento a la certificacion, ya que los
resultados de auditoria de seguimiento al sistema, se dieron con algunas no

conformidades.

Si bien los procedimientos de adquisicion de bienes y contratacion de servicios
dentro de la Gerencia de Recursos Materiales, estan establecidos en la Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento
y se llevan a cabo por normatividad al pie de la letra, es evidente que los
procesos se cumplen independientemente de que exista 0 no un sistema de
calidad, toda vez que la normatividad es tan clara, que no permite en la

mayoria de los casos el cometer errores.

Cabe mencionar, que en la auditoria externa de seguimiento practicada al
sistema en el afio 2006 por parte del Instituto Mexicano de Normalizacién, se
detectaron algunas inconsistencias que dieron origen a observaciones, que

incluso pueden llegar a hacer que la certificacion del sistema se pierda, esto




ocasionaria mas que nada una pérdida econémica para la organizacion aparte
de lo ya invertido, ya que para la certificacion se tuvo que contratar a un
despacho externo en apoyo a la logistica y a la induccion misma del sistema de
gestion de la calidad, asi como el involucramiento de los servidores publicos
gue han participado con su tiempo y su esfuerzo sin lograr resultados tangibles
de cambio en la adquisicion de bienes y contratacion de servicios.



[1l.- Marco Teérico

Capitulo 1.- Teorias y corrientes de la administracion.

1.1.- Max Weber (Teoria de la burocracia)

En el presente estudio se analizard un area de la Administracion Publica
Federal, como es la Gerencia de Recursos Materiales en la Comisién Nacional
del Agua (CONAGUA), que se considera una organizacion burocréatica como la
definida por Max Weber que consideraba que la estructura del poder estaba
definida estrictamente y que esto era fundamental para el buen funcionamiento

de la organizacion.

Dentro de la estructura burocrética existen diversos componentes dentro de los
cuales destaca el que la organizacion cuenta con reglas que se deben cumplir,
como en el caso de la Gerencia de Recursos Materiales que esta regulada por
la normatividad para llevar a cabo sus funciones (Reglamento Interior de la
CONAGUA, Manual de Organizacion y Manual de Procedimientos de la
Gerencia de Recursos Materiales, Ley de Adquisiciones, Arrendamientos y
Servicios del Sector Publico (LAASSP) y Reglamento de la LAASSP) ; existen
funciones especificas que deben realizar los servidores publicos, asi como las
funciones de la autoridad, estas funciones cuentan con medios para obligar a
cumplirlas (Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los

Servidores Publicos).

La teoria de la burocracia de Max Weber menciona una jerarquia
perfectamente descrita, que en comparacion con la realidad que se vive en la
Gerencia de Recursos Materiales en la practica esta perfectamente definida
mas no perfectamente descrita en los manuales de organizacion vy
procedimientos, toda vez que estos estan autorizados para el afio 2000 vy el
Manual de Perfiles y Descripciones de Puestos para el afio 2003 y aun no han
sido actualizados; otro componente de la teoria que aplica al estudio que se
presenta, es que las reglas, las decisiones y la descripcion de procesos

circulan por escrito, considerandose como reglas y descripcién de procesos, los




descritos en la norma (LAASSP, Reglamento de la LAASSP y Manual de
Procedimientos desactualizado), eliminando la tensién del ejecutante ante la
posibilidad de que la accién tenga un efecto negativo. En esta ultima parte del
componente, la LAASSP y su Reglamento norman los procesos de adquisicion
de bienes y contratacién de servicios tan exactos y precisos que el servidor
publico no tiene la posibilidad de realizar un proceso o procedimiento
errbneamente, ya que la normatividad no se lo permite, en todo caso el
desconocimiento de la norma o el que esta se incumpla daria como resultado el

que se cometan errores.!

Weber define la burocracia como que en las grandes organizaciones, un
individuo situado en los rangos inferiores debe aceptar 6rdenes sin participar
en las decisiones. El trabajo masivo va en detrimento de la eficacia, sin
embargo al trabajador aceptar las O6rdenes de sus superiores, trabaja
eficientemente porque la percepcion del burdcrata es el que la organizacion
esté por encima del cliente y procede de esa manera; en la actualidad, la
operacion de los trabajadores de la Gerencia de Recursos Materiales, resulta
ser hasta cierto punto combinada, ya que por un lado cumplen O6rdenes y por
otro deben acostumbrarse a tener como objetivo la satisfaccion del cliente
como finalidad del proceso de calidad en el que estan inmersos con la
certificacion del sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios,
aunque no tengan del todo la conviccién del querer lograr la satisfaccion del

cliente, cumpliéndose aun el que sigan siendo eficientes mas no eficaces.

No cabe duda de que la jerarquia de autoridad que reina en la Gerencia de
Recursos Materiales es la tradicional, toda vez que es una autoridad
institucional que es heredada, como lo dice Max Weber, y esto aplica
directamente al Gerente de Recursos Materiales, ya que es elegido por
designacion directa, y los Subgerentes siguen ocupando su puesto y
permanecen desde antes de que entrara en vigor el servicio profesional de

carrera, considerandose una autoridad tradicional.

! Claude s. George y Lourdes Alvarez, Historia del Pensamiento Administrativo, pp. 152 y 153.




Otro concepto de analisis de la teoria de la burocracia que aplica a la autoridad,
es el que ésta debe estar jerarquizada y sus competencias y responsabilidades
deben estar bien definidas, no olvidando mencionar, que la autoridad de la
Gerencia de Recursos Materiales, esté bien definida en el Reglamento Interior
de la Comisiébn Nacional del Agua, mas no asi sus competencias y
responsabilidades, que curiosamente se vinieron a definir en el Manual de
Calidad y en algunos procedimientos internos que se emitieron a raiz de la
certificacion del sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios,
toda vez que en el Manual de procedimientos de 2000 que aun sigue vigente a
la fecha y no ha sido actualizado, no se definen ni la competencia ni las
responsabilidades que en la actualidad desempefia la autoridad, por lo que
existe una incongruencia que a lo largo del estudio se definirhA con mayor

precision.?

1.2.- Eduards Deming (Administracion de la Calidad)

La Gerencia de Recursos Materiales tiene certificado su sistema de adquisicion
de bienes y contratacion de servicios, derivado de un procedimiento previo,
mediante el cual se aplicé la Norma 1SO 9001-2000, norma internacional que
toma en cuenta principios de gestion de la calidad, por lo que para el presente

estudio aplica la Administracién de la Calidad creada por Deming.?

Se aplica al sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios el
ciclo de la mejora continua que consiste en planificar, hacer, verificar y actuar,
conceptos que han sido establecidos por Eduards Deming para satisfacer al
cliente, redefiniéendose constantemente sus requerimientos, existiendo
variabilidad en la produccion y reduciendo el nimero de proveedores para

controlarlos facilmente.

Resulta interesante aplicar en este estudio uno de los catorce principios para la

administracién de la calidad de Deming que es el de implantar la formacién en

2 Claude S. George y Lourdes Alvarez, Historia del Pensamiento Administrativo, pp. 153.
% Claude S. George y Lourdes Alvarez, Historia del Pensamiento Administrativo, pp. 210.




el trabajo. EI cambiar los sistemas no asegura la mejora continua. Se debe
reconocer la necesidad de capacitar continuamente y adiestrar a los empleados
para que entiendan su trabajo, las politicas de la empresa y las necesidades
del cliente y los proveedores; principio que necesariamente debe ser aplicado a
los servidores publicos de la Gerencia de Recursos Materiales,
independientemente de que estén inmersos dentro de un sistema de gestion de
la calidad, debe haber una capacitacion continua y a su vez se determinara si
los servidores publicos han entendido su trabajo, las politicas de la
organizacion y las necesidades de su cliente, como resultado de la
investigacion y cuantos y cuales recursos se han invertido para que estas

caracteristicas se hayan dado en la Gerencia.

Otro principio que se aplica es el de eliminar el temor, crear la confianza y no
ocultar los errores por temor al castigo, principio que es frecuente en una
organizacion de caracter publico, ya que desgraciadamente el abuso del poder
y el autoritarismo crean un ambiente de incertidumbre y descontrol; para la
Gerencia de Recursos Materiales inmersa en un sistema de gestion de la
calidad, resulta trascendental la confianza entre los distintos niveles que
conforman la organizacidon, ya que con ésta se eliminan barreras y fluye la

informacion.

Independientemente de que la Gerencia de Recursos Materiales cuenta con
diferentes elementos que hacen que los servidores publicos que forman parte
de esta organizacion, sean medidos constantemente en cuanto a Su
productividad y desemperio, la idea que tiene Deming en cuanto a abolir la
evaluacion del desempefio y administracién por objetivos, porque destruye el
trabajo en equipo, resulta ser lo mas idéneo para realizar el trabajo, toda vez
gue se eliminaria la competencia entre los servidores publicos para ver quien
saca la mejor calificacion y se enfocarian las fuerzas e ideas mas que nada a
mejorar la productividad y obtener los resultados deseados por la organizaciéon
como es la satisfaccion del cliente, sin embargo este principio se considerara

como parte de las propuestas del presente estudio.*

* Claude S. George y Lourdes Alvarez, Historia del Pensamiento Administrativo, pp. 211.




1.3.- Kaoru Ishikawa (Control Total de la Calidad)

Con la aportacion de este teorico aplica al caso concreto, una de las
herramientas estadisticas del control de la calidad como es la estratificacion,
misma que se lleva a cabo a partir de un analisis de procesos en el cual se
revisa todo el proceso y se analiza, haciendo consultas a las personas que los
conocen como son los trabajadores, ingenieros e investigadores. Las opiniones
deben contrastarse con datos estadisticos y se deberan detectar los factores
gue inciden en un problema como: qué factores pueden ocasionar un error.
Este es el primer paso hacia la normalizacién o reglamentacién para poder

delegar autoridad a los subalternos.”

La herramienta de la estratificacion dentro de este estudio apoya desde el
punto de vista de las consultas a los servidores publicos para conocer qué
tanto conocimiento tienen de los procesos que llevan a cabo y la percepcion
gue estos tienen de la certificacion del sistema de adquisicion de bienes y
contratacion de servicios y los posibles errores que pudieran surgir en los

procesos, si es que los hay dentro del sistema de gestion de la calidad.

Otra aportacion es la de los circulos de calidad que también estan conformados
dentro de la Gerencia de Recursos Materiales, con servidores publicos tanto de
mandos medios como sindicalizados, ya que participan en grupos de auditores
internos y en el equipo de documentacion, encaminados a discutir problemas
gue puede presentar el sistema, fijar metas y aclarar las razones por las que
escogid esas metas, asi como estableciendo medidas correctivas y ponerlas en

practica, evaluando resultados.

Estos circulos de calidad de los que habla Ishikawa tienen como finalidad
permitir mejorar la calidad, reducir los desperdicios y los costos, incrementar la

seguridad, optimizar la satisfaccion en el trabajo y generar mayor productividad;

° Ibidem, pp. 216.




se considera que estos grupos son factor indispensable dentro de la Gerencia
de Recursos Materiales, toda vez que fungen como orientadores del sistema de
gestion de la calidad, detectando algunos elementos que no son facilmente
detectados por el resto de la organizacién y que de alguna manera ponen
orden en las ideas a partir de sujetarse a un plan estratégico de la organizacion
en el que la administracion para la calidad sea central.

El que un circulo de calidad no esté conectado a un plan estratégico general
sélo crea escepticismo entre los empleados y no resultados; este concepto se
relaciona con el plan de auditoria y el plan de trabajo que corresponde emplear
tanto al equipo de auditores internos como al equipo de documentacion que
son los equipos encargados de dar seguimiento a la certificacion del sistema de
calidad, respectivamente.

1.4.- Joseph M. Juran (Planeacion, Control y Mejoramiento de calidad)

Este teorico considera que los administradores superiores se deben encargar
personalmente de dirigir la revoluciéon de la calidad; todos los niveles y
funciones de la organizacion deberan involucrarse en programas de
capacitacion en administracion de la calidad; el mejoramiento de la calidad se
debe realizar continuamente y a un paso revolucionario, no evolucionario, es
por eso que consideré importante incluir a este pensador en el marco teérico ya
gue es la primera vez que se involucra a los administradores superiores en el
proceso de calidad, el que intervengan junto con todos los niveles en la
capacitacion, que para el caso de la Gerencia de Recursos Materiales se
tendra que observar en cuanto a los resultados de la percepcion, qué tanto
involucramiento o direccién ha tenido tanto el Gerente como los Subgerentes

en el sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios.

El enfoque de Juran sobre la administracion de la calidad se basa en lo que se

llama la trilogia de Juran que consiste en:




Planeacion de calidad: independientemente del tipo de organizacién, producto
0 proceso, el proceso de administracion de calidad se puede generalizar en
una serie universal de pasos de entradas y salidas llamado “mapa de
planeacién de la calidad” a saber: Identificar quiénes son los clientes;
determinar las necesidades de estos clientes; traducir las necesidades a
nuestro lenguaje; desarrollar productos con caracteristicas que respondan en
forma éptima a las necesidades de los clientes; desarrollar un proceso que sea
capaz de producir las caracteristicas del producto y Control de calidad que se
traduce en establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y para
todos los procesos, asegurarse de que cada empleado se encuentre en estado
de autocontrol, establecer objetivos de calidad y una unidad de medicion para
ellos, proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de
conformidad con los objetivos, transferir responsabilidad de control a las
fuerzas operativas para responsabilizarlas de mantener el proceso en su nivel
planeado de capacidad, evaluar el desempefio del proceso y la conformidad del
producto mediante analisis estadisticos, aplicar medidas correctivas para
restaurar el estado de conformidad con objetivos de calidad y el mejoramiento

de la calidad.®

De la teoria de Juran se tomaran en cuenta los elementos indispensables que
serviran para el desarrollo del presente estudio y para verificar si se cumple o

no con la trilogia descrita.

1.5.- Philip B. Crosby (Mejora de la Calidad)

Confirma que la calidad esta basada en cuatro principios absolutos:

e Calidad se define como cumplimiento de requisitos.

e El sistema de calidad es prevencion.
e El estandar de realizacion es cero defectos.

e La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.

6 http:/www.geocities.com/maestria2000mx/page3.html




Propone un programa de 14 pasos para la mejora de la calidad:

e Compromiso en la direccion

e Equipo para el mejoramiento de la calidad
e Medicion

e El costo de la calidad

e Crear una conciencia sobre la calidad
e Accidn correctiva

e Planificar el dia de cero defectos

e Educacion del personal

e El dia de cero defectos

e Fijar metas

e Eliminar las causas del error

e Reconocimiento

e Consejo de calidad

e Repetir todo el proceso’

En este contexto se considera que dentro del sistema de adquisicion de bienes
y contratacion de servicios, se toma en cuenta el programa de algunos de los
14 pasos para la mejora de la calidad que tiene repercusion en toda la
organizacion (Gerencia de Recursos Materiales), para el seguimiento al

sistema de gestion de la calidad.

1.6.- Norma 1SO 9001:2000

La norma ISO 9001, especifica los requisitos para un sistema de gestién de la
calidad y se aplica cuando una organizacion quiere demostrar que se cumplen

en forma consistente los requisitos del cliente (incluidos los reglamentos

! http:/www.geocities.com/maestria2000mx/page3.html




aplicables) y para aumentar la satisfaccién del cliente, mediante la aplicacién
del sistema de gestion de la calidad y su mejora.®

La adopcién de un sistema de gestion de la calidad debe ser una decision
estratégica de la organizacion. El disefio y la implementacién del sistema de
gestion de la calidad, esta influenciado por diferentes necesidades, objetivos
particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el tamafio
y estructura de la organizacion. La norma ISO 9000 no tiene por objeto
proporcionar uniformidad en la estructura de los sistemas de gestion de la

calidad o en la documentacion.

Esta norma internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en
procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema
de gestion de la calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el

cumplimiento de sus requisitos.

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que
utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de
entrada se transformen en resultados, se puede considerar como un proceso.
Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el

elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacién de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede
denominarse como “enfoque basado en procesos”. Una ventaja de este
enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi

como su combinacion e interaccion.

La Norma ISO 9001-2000 establece en su requisito 3.-Términos y definiciones
de la NMX-CC-9001-IMNC-2000:

8 Humberto Gutiérrez Pulido, Calidad total y productividad, pp. 89.




Para el propdsito de esta norma mexicana, son aplicables los términos y
definiciones dados en la norma NMX-CC-9000-IMNC.

Los términos siguientes, utilizados en esta edicion de la norma NMX-CC-9001-
IMNC para describir la cadena de suministro, se han cambiado para reflejar el

vocabulario actualmente en uso.

proveedor ---------------- organizacion ----------------- cliente

La Norma ISO 9001-2000 establece en su requisito 4.-Sistema de gestion de la
calidad en la NMX-CC-9001-IMNC-2000:

La organizacion debe establecer, documentar, implementar y mantener un
sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente su eficacia de

acuerdo con los requisitos de esta norma mexicana.

La organizacién debe:

a) ldentificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

b) Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

c) Determinar los criterios y métodos necesarios para asegurarse de que
tanto la operacion como el control de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios
para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.

e) Realizar el seguimiento, la medicion y el analisis de estos procesos e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

La organizacién debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos

de esta norma mexicana.’

 NMX-CC-9001-IMNC-2000.




Es preciso mencionar que la Norma ISO 9001:2000 se implementa como un
Sistema de Gestidn de la Calidad cuando una organizacién necesita demostrar
su capacidad para proporcionar de forma coherente productos que satisfagan
los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables, asi como aspirar a

aumentar la satisfaccién del cliente a través de la aplicacién eficaz del sistema.

La aplicacién de esta norma es genérica y aplicable a todo tipo de organizacién

sin importar su tipo, tamafio, servicio y producto suministrado.*®

Adicionalmente y para hacer esquematicas las consideraciones anteriores, se
presenta una tabla de beneficios de trabajar con ISO 9001:2000 como a

continuacion se indica:

= Aumento en las ventas. = Disminuye el costo de los
productos.

= Disminuyen los costos.
» Adquiere productos / servicios
= Aumento de la productividad. de confianza.

= Elimina vicios internos. = Tiene opcion de elegir y exigir.
= Mantiene a sus clientes.
= Cumple y satisface las

necesidades y requisitos del
cliente.

Derivado de esta norma que se empled para la certificacion del sistema de
adquisicion de bienes y contratacion de servicios, la Gerencia de Recursos
Materiales identifica la interaccion de sus procesos, implementando
documentos tanto internos como externos (Manual de Calidad y Ley de
Adquisiciones, Arrendamientos y Servicios, respectivamente) considerando a

los documentos internos los emitidos por la misma Gerencia para documentar

1% curso de Induccion a la Norma 1SO 9000, Grupo Interamericano de Capacitacion Tecnoldgica, S.A. de C.V. en la
Gerencia de Recursos Materiales de la CONAGUA, pp 10y 11.




los procesos internos que conforman el sistema y permitir que los elementos de

entrada se conviertan en resultados tangibles de salida como dice la norma.

PROCESQ EXTERNO

ALTA DIRECCION DE LA COMISION NACIONAL DEL AGUA
PROGRAMA NACIONAL HIDRAULKCOD

ATRIBUCIONES

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE SERVICK. (§)

-POLITICA DECALIDAD
OBJETINOS DECALIDAD

-PLANEACION ESTRATEGICA
-PROGRAMA DETRABAJO
<COMPROMISO DE LA DIRECCION
-PROGRAMA ANUAL DEADQUISKCIONES (7)
-PROGRAMA ANUAL DEAUDITORIAS INTERNAS v EXTERNAS

r

PROCESQ DE MEDICION ANALISIS ¥ MEJORA $GC (8)

=REVISION AL SISTEMA DE CALIDAD
-INDICADORES DE MEDICION

-RESULTADOS DEAUDITORIAS INTERNAS
-RESULTADOS DE PROCESOS (PRONTUARID)
-RESULTADOS DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
-RESULTADOS DE LA SATISFACCION DE PROVEEDORES
-ESTADO DELAS ACCIONES CORRECTIVAS VIO PREVENTIVAS

PROCESO CENTRAL ADQUISICION DE BIENES ¥ CONTRATACION DE SERVICIOS (7)

CLIENTE mg:.?.":m
OFLINAS PROGE X
CENTRALES SERVED l LICTAC KON PUBLICA
INVITAC 1SN A CUANDD
. NENOSTRES CONTRATO
(ENTRADAS) BIEN | PERSINAS PEDIDO
ADJUDRACIIN OIF,
SOLIZTUDES

T =
M el |
e DEHZANIETD PRETACION DEL
% SENCIN mwi'j
ALMACENARIA e %’gk BEIE;':
CONFORME /\

GERENCKDE |
RECUPDIS |
- JINANQIEROS  _ .

[ ]

R A — | INFRABSTRUCTURA |
[ L | ] v {
|=m===e=a- ! —emmmm 3 I ESPACI)S DETRABAJD
| LEV DE SEVIED H SERVE DS DEAPOYO
1 PROFESIINAL DECARRERA |
I EN LA ADMINETRACKHN 1

1

] PROCESO INTERNO

GERENCI4 DE
PERDINAL

| TGERENCIA OE NFORMATIA |

"""""""" i A

FIGURA. Procesos del Sistema de Gestion de Calidad, descripcion de su interaccién.'

| | Y TELECOMUNIACIINES t--

| PROCESO EXTERNO
PUNTO DE MEDICION

Los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad que se describen en la

pagina anterior, son los procesos graficos que observa la Gerencia de

Recursos Materiales en el Sistema de adquisicién de bienes y contratacion de

1 Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, C6digo BOO.07.03.- MA-01, Edicién 6, Vigente a partir

del 3 de noviembre de 2008, pp. 16



servicios y que estan alineados a los requisitos generales que se mencionaron
en el requisito 4 de la Norma 1SO 9001-2000.

La Norma ISO 9001-2000 establece en su requisito 5 y 6.2 en donde en el
requisito 5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION, 5.1 Compromiso de la
direccion establece que la alta direccién debe proporcionar evidencia de su
compromiso con el desarrollo e implementacién del sistema de gestion de la
calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia y el requisito 6
GESTION DE LOS RECURSOS, 6.2 Recursos Humanos, 6.2.1 Generalidades.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas. 6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion. La
organizacion debe:

a) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza
trabajos que afectan a la calidad del producto.

b) Proporcionar formacion o tomar otras acciones para satisfacer dichas
necesidades

c) Evaluar la eficacia de las acciones tomadas

d) Asegurarse de que su personal es consciente de la pertinencia e
importancia de sus actividades y de cémo contribuyen al logro de los
objetivos de la calidad, y

e) Mantener los registros apropiados de la educacion, formacion,

habilidades y experiencia.

Ambos requisitos se deben cumplir en funcién de la operacién del sistema y los
menciono en el presente estudio, toda vez que en la Gerencia de Recursos
Materiales, los manuales de organizacion y de procedimientos asi como los de
perfiles de puestos estan desactualizados y mas adelante se vera como es que
se deben aplicar y qué medidas se han implementado para cumplir con la

norma.




Capitulo 2.- Documentos rectores.

2.1.- Plan Nacional de Desarrollo (2006-2012)

Como uno de los documentos rectores que se emplean en este estudio, para
hacer referencia a las condiciones socio-econdémicas en las que se encuentra
México para los afios 2006-2012 y que sirve como parametro para visualizar la
situacion que se vive en la Administracion Publica Federal, especificamente en
la Gerencia de Recursos Materiales, se presenta a continuacion uno de los
puntos importantes que tomé en cuenta y que estan implicitos en el Plan
Nacional de Desarrollo: la Democracia Efectiva y Politica Exterior Responsable,
que va relacionada con un Sistema de Gestion de la Calidad a través del punto
5.4 Eficacia y eficiencia gubernamental, en donde la prioridad del gobierno es
garantizar las condiciones para el Desarrollo Humano Sustentable. Por lo tanto,
los servidores publicos estan obligados a facilitar el acceso de la poblacién a
los beneficios que les corresponden. Hasta hoy, el aumento de recursos
destinados a la administracion publica no se ha traducido necesariamente en

una mayor eficacia y eficiencia general de sus servicios.

Por ello, es necesario implementar estrategias que orienten a la funcion publica
a mejorar su desempefio para satisfacer las necesidades de los ciudadanos en

cuanto a bienes y servicios publicos.

La corrupcion es un inhibidor de la eficacia y eficiencia del gobierno en la
provision de bienes publicos. En el pasado se establecieron una serie de
candados para evitar la corrupcion, pero lamentablemente los resultados han
sido escasos: 28% de los mexicanos admiten que, ellos o una persona que vive
en su hogar, pagaron algun soborno durante el afio anterior y 43% considera

gue el gobierno no combate la corrupcién sino que la fomenta.

De acuerdo con el indice de Corrupcién y Buen Gobierno de Transparencia
Mexicana, de un total de 35 tramites evaluados a nivel nacional, en el 10.1% de

los casos se dio algun soborno para obtener el servicio.




Es evidente que no se ha logrado eliminar la corrupcion en el gobierno. La
Encuesta de Gobernabilidad y Desarrollo Empresarial muestra que 20% de las
empresas reconocen haber realizado pagos extraoficiales para influir en el
contenido de nuevas leyes, politicas y regulaciones; asimismo, el 13% de las
empresas encuestadas admite que ha pagado algun soborno para influir en

funcionarios publicos a nivel federal.

La encuesta calcula que dichas empresas gastan en promedio 6% de sus
ingresos en la corrupcion burocratica administrativa con el Gobierno Federal.
Quien aprendié a transitar dentro del laberinto burocratico, supo como sacar
provecho de la violacion de la ley. El cumplimiento de la norma se ha fincado
en la simulacion. Las acciones de supervision y control han descuidado el
mejoramiento de procesos y no se ha consolidado una verdadera cultura de

servicio a la comunidad en la funcién publica.

Por ello, para proveer con eficacia y eficiencia los bienes publicos que
demanda la sociedad es necesario mejorar el desempefio y los resultados de la
funcidén publica, asi como combatir frontalmente la corrupcion con acciones
innovadoras que castiguen los conflictos de interés, el trafico de influencias, la
desviacion de recursos publicos y el clientelismo, entre otras practicas. Una
administracion publica eficaz, eficiente, transparente y honesta ayudara a

consolidar la confianza ciudadana en las instituciones gubernamentales.

Eje 5. Democracia efectiva y politica exterior responsable

OBJETIVO 4
Mejorar la regulacion, la gestion, los procesos y los resultados de la
Administracion Puablica Federal para satisfacer las necesidades de los

ciudadanos en cuanto a la provision de bienes y servicios publicos.

Para mejorar el desempefio de la Administracion Publica Federal se prevén las

siguientes estrategias:




ESTRATEGIA 4.1 Elevar los estandares de eficiencia y eficacia gubernamental
a través de la sistematizacién y digitalizacion de todos los tramites
administrativos y el aprovechamiento de tecnologias de la informacion y

comunicaciones para la gestion publica.

La estrategia consiste en desmaterializar y estandarizar los procedimientos
administrativos del Gobierno Federal mediante la digitalizacion. Para lograr la
transicion a una verdadera administracion publica en linea, se realizaran los
ajustes necesarios en aspectos administrativos, organizacionales, juridicos y

técnicos.

Se aprovecharan las tecnologias de la informacién para comunicar a los
funcionarios publicos entre si y con la ciudadania, y hacer mas efectiva la
provision de servicios y bienes publicos; para facilitar el acceso a la informacion
publica, promover la transparencia, manejar grandes cantidades de
informacion, unificar los padrones de cobertura de programas de gobierno,
crear expedientes electronicos, promover la participacion ciudadana y crear

diversas aplicaciones que permitiran elevar la eficiencia del gobierno.

Para que la adopcion y el aprovechamiento de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones trasciendan en el desempefio del Gobierno
Federal, se ajustaran las estructuras internas, los modos de operacion, las
rutas de proceso y, en general, los habitos de la Administracion Publica
Federal. Asimismo, se compilara, homogeneizara y sistematizara toda la
informacion del gobierno para adaptarla a las nuevas tecnologias. Por ultimo,
se desarrollaran programas para capacitar y sensibilizar no so6lo a los
servidores publicos sino también a la ciudadania, para maximizar el

aprovechamiento de las nuevas tecnologias del gobierno.

El resultado de esta estrategia generara un beneficio sustancial para los
ciudadanos, ya que la utilizacién de los procesos electronicos permite abatir
costos de operacion, ahorrar tiempo, desalentar la discrecionalidad y abatir la
brecha digital, tanto tecnolégica como cultural, que inhibe la insercion exitosa

de los ciudadanos en la sociedad de la informacién y del conocimiento.




ESTRATEGIA 4.2 Hacer mas eficiente la operacion y el gasto de las

dependencias y entidades federales.

Entre las medidas mas relevantes del decreto de austeridad sobre los salarios
de los servidores publicos y el gasto del Gobierno Federal destaca la reduccion
del gasto operativo de las dependencias y entidades federales; la disminucion
de gastos de representacion y para comisiones oficiales, asi como del pago de
servicios personales. El Gobierno Federal se compromete a utilizar los recursos
publicos de la forma mas eficiente, asegurando a la ciudadania que cada peso

gue se erogue sera aprovechado de la mejor manera posible.

ESTRATEGIA 4.3 Profesionalizar el servicio publico para mejorar el
rendimiento de las estructuras organicas de la Administracion Publica Federal.

El quehacer de los servidores publicos necesita orientarse mas claramente a
conseguir los resultados demandados por la sociedad a su institucion.
Igualmente, se requiere fortalecer una cultura de evaluacién del desempefio,

asi como de ingreso y permanencia en el servicio publico basados en el mérito.

Para implementar esta estrategia, se requiere profesionalizar a los servidores
publicos en el ejercicio de sus funciones a través de programas de
actualizacion y capacitacion, mecanismos de evaluacion e incentivos asociados
al desempefio. Asimismo, es necesario consolidar el servicio profesional de

carrera apegado estrictamente al cumplimiento de la ley vigente.

Para mejorar el servicio profesional de carrera se requieren criterios,
metodologias y herramientas de evaluacién y operacién que sean Aagiles,
transparentes, soélidas, flexibles, descentralizadas y aceptadas por las
dependencias. Esta estrategia busca atraer y retener, en todos los casos, a las
mejores mujeres y hombres al servicio publico, para el logro de los resultados

institucionales demandados por la sociedad.




ESTRATEGIA 4.4 Adoptar un modelo de disefio del presupuesto basado en
resultados que facilite la rendicion de cuentas y genere los incentivos para que

la Administracién Publica Federal cumpla las metas planteadas.

El uso transparente, eficaz y eficiente de los recursos publicos es una demanda
fundamental de la sociedad y un requisito indispensable para garantizar el logro
de las prioridades de gobierno. Resulta impostergable contar con un sistema
gue garantice que los recursos publicos cumplan de forma plena y permanente
con los fines para los cuales han sido destinados y que la ciudadania reciba,
con toda oportunidad, sus beneficios y resultados. Ya no basta con saber en
gué se emplean los recursos publicos, sino también qué es lo que se logra con
esos fondos y a quiénes benefician. Por ello, el Gobierno Federal ha dispuesto
la adopcion del Presupuesto Basado en Resultados, que tiene como una de
sus principales vertientes la evaluacion de los programas de gobierno como el
inicio de un nuevo tipo de gestion publica para resultados que modifica y
mejora de manera estructural el proceso de planeacion, programacion,

aprobacion y ejercicio presupuestario.

El Presupuesto Basado en Resultados consiste en un conjunto de procesos e
instrumentos que permitiran que las decisiones involucradas en el presupuesto
incorporen, sistematicamente, consideraciones sobre los resultados obtenidos
en la aplicacion de los recursos publicos. Este instrumento genera incentivos
para que las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal
enfoquen su gestion a la obtencidn de los resultados comprometidos, ya que
los recursos se asignan en el presupuesto tomando en consideracion la

evaluacion de los resultados alcanzados.

ESTRATEGIA 4.5 Evaluar el desempefio de los programas de gobierno y su

impacto en la poblacién.

Para asignar los recursos publicos bajo el enfoque de Presupuesto Basado en
Resultados, se requiere de un mecanismo de evaluacion obijetiva, participativa
y transparente de los programas de gobierno que contribuya a orientar las

asignaciones presupuestarias a partir de los resultados y la eficacia de los




propios programas. Asimismo, se necesita una evaluacién permanente del
funcionamiento y resultados de las instituciones que permita que el sector
publico eleve sustancialmente su productividad y modernice procesos
especificos. Para ello, se redisefiara e implementara un nuevo sistema de
evaluacion del desempefio basado en indicadores que evalien los programas
del gobierno en términos de cobertura, eficiencia, impacto econémico y social,
calidad y equidad. Por otra parte, para contar con una valoracion integral se
evaluara la satisfaccién de los ciudadanos en los procesos de la gestidn publica
y en la entrega de los servicios.*

2.2.- Modelo Estratégico para la Innovacion y la Calidad Gubernamental

En los ultimos afios la Comisiéon Nacional del Agua (CONAGUA), ha
experimentado cambios importantes al interior de sus estructuras y en sus
formas de operacion, las cuales se han dado en un contexto de modernizacion
e innovacion tecnoldgica, que le han permitido mejorar sus procesos

operativos, administrativos y de atencion al publico.

Con el establecimiento de una clara politica para la proteccion del medio
ambiente, el uso racional de los recursos y su clasificacibn como asuntos
prioritarios, se ha avanzado en el reconocimiento del valor esencial que tiene el
agua como recurso estratégico para el desarrollo presente y futuro del pais. En
esta perspectiva, el uso sustentable del agua se asume hoy como una

responsabilidad compartida entre el gobierno y la sociedad.

Para avanzar hacia estos objetivos, la Presidencia de la Republica ha
promovido “...un movimiento cultural y estructural que busca reformar
radicalmente la orientacion, la capacitacion y la velocidad de respuesta
estratégica de la Administracién Publica Federal, re-visualizando todo
desde multiples perspectivas”, a través del Modelo Estratégico de

Innovacion y Calidad Gubernamental.

12 presidencia de la Republica, pagina de Internet http://www.presidenciadelarepublica.com.mx




Esta directriz del Gobierno Federal, establecida en diciembre del 2000, orienta
la gestion publica hacia un esquema de Direccion por Calidad, con el fin de
impulsar a las entidades gubernamentales hacia la Calidad, la Modernizacion y

la Competitividad. *®

Por otro lado a la sociedad mexicana lo que le importa del quehacer del
gobierno federal, son los resultados que obtenga, resultados que generan un
valor significativo, evidente y cercano. Esos resultados son precisamente
objetivo central del modelo de Innovacion y Calidad del Gobierno Federal y que
necesariamente se debe retomar en la Gerencia de Recursos Materiales para
el seguimiento al Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de
Servicios. El Modelo Estratégico para la Innovacion y la Calidad
Gubernamental dice que los resultados, es decir los hechos, no los discursos,
son en Ultima instancia, lo que justifica o descalifica a un gobierno. La cultura
del gobierno se habia centrado mas en actividades y en insumos, no en

resultados. Eso era necesario cambiarlo.

Para entender un poco mas el Modelo Estratégico que se menciona en este
apartado, el documento que emite la Oficina de la Presidencia para la
Innovacion Gubernamental en el sexenio del presidente Vicente Fox Quesada,
gue sigue vigente a la fecha especifica qué es lo que el gobierno federal
entiende por Innovacién que es una de las caracteristicas importantes del
Modelo:

“Innovacion implica ser responsable de visualizar las necesidades no

percibidas por los ciudadanos y actuar para satisfacerlas.”

Con respecto a esta apreciacion y sin afan de hacer criticas al Modelo,
considero que se ha empleado el término Innovacion muy acorde con una
“‘moda” que establecié el Gobierno Federal para tratar de crear un ambiente
con matices de proyeccién a futuro, como proyectando los futuros problemas

gue puedan surgir en los servicios a la ciudadania, si no se aplica un sistema

13 Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, Codigo BOO.07.03.- MA-01, Edicion 6, Vigente a partir
del 3 de noviembre de 2008, pp. 6




para evitarlos; ésta es una propuesta pretenciosa que ha sido adoptada por el
presente sexenio 2006-1012, pero la pregunta seria: ¢ En verdad satisface las

necesidades del ciudadano?.

El Modelo establece como uno de sus elementos principales, el de la
importancia de contar con un propésito bien definido, argumentando que para
tener éxito en el disefio e instrumentacion de cualquier modelo de innovacion y
cambio, se hace necesario contar con un Enfoque Estratégico que permita a
todos los actores involucrados en el proceso de transformacion conocer con
claridad cuéles son los issues, los temas o los resultados esperados mas

importantes.

¢Porqué resulta conveniente el Enfoque Estratégico?, Porque sin lugar a
dudas, todos los factores involucrados en un proceso de cambio, son limitados.
En el caso de la administracion publica, es limitado el tiempo que una autoridad
dispone para gobernar. Son limitados los recursos financieros y presupuestales
de que dispone para hacerle frente a las demandas sociales y a los
compromisos que adquirid durante su campafa. Es limitado y fluctuante el
capital politico que un gobernante tiene para impulsar las reformas legislativas
y los acuerdos politicos que persigue. Es limitado el marco juridico y normativo

dentro del cual debera tomar sus decisiones.

El documento refiere que algunas ideas o elementos que pueden ayudarnos, a
manera de referentes, en el proceso de determinar el propésito central o el

Enfoque Estratégico que se requiere pudieran ser, entre otros los siguientes:

a. Mision y Vision compartidas
Demandas y prioridades sociales
Politicas de relacion
Posicionamiento

Definiciéon de clientes

-~ 0 oo T

Negociacion de Metas




La innovacion del gobierno debe tener como propdésito mejorar la capacidad de
gobernar para atender los anhelos y expectativas de la sociedad mexicana y

recuperar con ello la confianza en sus autoridades.

a. Vision y misién compartidas

Su fuerza deriva de un interés comun: compartir un futuro que juntos
gueremos construir. La vision compartida eleva las aspiraciones de la gente,
modifica la relacion de los servidores puablicos, alienta la experimentacion y

el deseo de correr riesgos y hace mas facil llegar a donde queremos.

b. Demandas y prioridades sociales

En primer lugar, es necesario comprender que la sociedad mexicana no es
un ente masificado sino un conjunto de segmentos diversificados. Ademas
cada persona asume diferentes roles (ciudadano, usuario, contribuyente,
elector, etc.) Dependiendo del rol que asuman, varian las necesidades y las
expectativas en relacion con el Gobierno Federal. Comprender eso resulta

imprescindible para enfocar y servir bien a la sociedad.

La innovacion del gobierno sera exitosa en la medida en que sus acciones
se vinculen y partan de la identificacion de las demandas y las necesidades

de la sociedad.

Una buena parte de estas demandas y prioridades se expresan y se
recogen desde el propio proceso electoral. Una vez que se accede al poder,
aquéllas se convierten en compromisos de gobierno y deberan ser

traducidas en metas medibles y cuantificables.

c. Politicas de relacion

La definicién de las politicas de relacion con los diferentes actores sociales,
politicos, econdémicos, religiosos y militares, desde un punto de vista
institucional, es un proceso sumamente valioso, cuando se quiere contar

con un Enfoque Estratégico.




Para que no sean un ejercicio estéril conviene sean negociadas junto con
las partes involucradas, pues sélo asi se podra garantizar un punto de

partida solido y de claridad en el destino.

d. Posicionamiento.

Una manera sencilla de explicarlo es la siguiente: Todo el conocimiento que
se ha desarrollado en torno a lo que hoy se conoce como marketing politico,
combinado con una buena dosis de talento, honestidad y sentido comun.

e. Definicién de los clientes a servir.
Nada logra enfocar tanto a los equipos de trabajo y a las organizaciones
como la definicién de los clientes a servir y las NECESIDADES especificas

a satisfacer.

Este ejercicio es fundamental en todo proceso de Planeacion Estratégica.
Sin lo anterior, todos los servicios y todos los procesos carecen de sentido y
todas las actividades, tareas y esfuerzos son una pérdida de tiempo y

dinero.

f. Negociacion de Metas
La negociacion de metas desde los niveles mas altos de un gobierno,
administracién o institucion, es sin lugar a dudas una poderosa herramienta
para enfocar la atencion de todos hacia los resultados mas importantes que
se habran de perseguir. Para que este proceso realmente sirva de algo,
conviene tener en cuenta algunas recomendaciones.
= Debera ser iniciado y respaldado por la autoridad de mas alto
nivel.
= Considerar unas cuantas metas de alto impacto y sumamente
motivantes y retadoras.
= Definir las metas en términos de resultados, no de procesos,

actividades o indicadores y mucho menos de recursos.




= El cumplimiento o incumplimiento de las metas deberd tener

consecuencias, previamente negociadas por las partes.**

Retomando los elementos para el enfoque estratégico que debe de seguir toda
organizacion como en el caso de la Gerencia de Recursos Materiales y su
sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios, se tiene definida
una misién y una vision que independientemente que estén establecidas en el
Manual de Calidad, no se tiene la certeza de que sean compartidas por todos
los servidores publicos de la Gerencia; las demandas y prioridades sociales
implican metas medibles y cuantificables que si bien es cierto estan
establecidas en la planeacién estratégica de la Gerencia de Recursos
Materiales, no reflejan el fin dltimo de la adquisicion de bienes y contratacion de

servicios, que es el que se haya adquirido o contratado a satisfaccion.

Independientemente de los elementos mencionados y para no ahondar en
politicas de relacién y posesionamiento, hay otros dos elementos que interesan
para este estudio y que se relacionan con el Sistema de Adquisicion de Bienes

y Contratacion de Servicios, la definicion de clientes y la negociacion de metas.

Retomando el Modelo estratégico es preciso mencionar que para que la
certificacion del sistema funcione se requiere basicamente definir los clientes
a servir y las NECESIDADES especificas a satisfacer (Definicion de clientes)
y no se diga la poderosa herramienta para enfocar la atencién de todos hacia
los resultados mas importantes que se habran de perseguir (Negociacion de

metas).

2.3.- Manual de Calidad B00.07.03.-MA-01

El Manual de Calidad, establece los lineamientos para la calidad en la Gerencia
de Recursos Materiales de la Comision Nacional del Agua, éstos comprenden

la politica, objetivos de calidad, asi como el compromiso de la Alta Direccion de

4 Modelo Estratégico para la Innovacion y la Calidad Gubernamental, emitido por la Oficina de la Presidencia para la
Innovacion Gubernamental, presentado el 20 de noviembre de 2001.




nuestra organizacion, y la manera en que debe cumplirse con cada uno de los
requisitos de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Cabe sefialar, que estos lineamientos estan orientados hacia la busqueda de la
continua satisfaccion del cliente y partes interesadas y son la mejor evidencia
del compromiso con la calidad.

El propoésito que persigue este Manual de Calidad es que se utilice como:

e Referencia de actuacion para todos los miembros de la Gerencia
de Recursos Materiales de la Comision Nacional del Agua en
relacion con la Calidad.

e Documento informativo para los auditores del Sistema de Gestion
de la Calidad implementado, tanto externos como internos.

e La descripcion clara y precisa de los criterios aplicables para la
implementacion y el desarrollo del Sistema de Gestion de la
Calidad.

Dentro de este Manual de Calidad, documento rector del Sistema de Gestion
de Calidad también se encuentra el alcance del mismo dentro de la Gerencia
de Recursos Materiales como es el de “Proporcionar la adquisicion de
bienes y contratacion de servicios para las areas de la Comision Nacional

del Agua”

El contenido de este Manual de Calidad esta desarrollado de conformidad con
la Normatividad Internacional de Gestion de la Calidad de la familia de normas
NMX-CC-9001-IMNC-2000.

Su estructura se basa en la norma guia 1SO-10013:2001 “Directrices para
Validar la documentacion de sistemas de gestion de la calidad” y obedece a los
requisitos del Modelo de Gestién de la Calidad de la Norma 1SO-9001:2000
“Sistemas de Administracion de la Calidad- Requisitos” y su equivalente
nacional NMX-CC-9001-INMC-2000.

Este documento tiene caracter de observancia general y obligatorio en la

Gerencia de Recursos Materiales de la Comision Nacional del Agua, ya que




describe los procesos necesarios para el Sistema de Gestion de la calidad, y
para gestionar las interacciones de los procesos clave y de apoyo con el fin de

alcanzar los objetivos de la organizacion.

La Gerencia de Recursos Materiales cuenta con 5 procesos identificados
necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de
la organizacion los cuales interactian entre si, y se muestran de manera

grafica en el proceso del sistema de gestion de la calidad.

Ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos, mediante un
diagrama del proceso central “Adquisicion de Bienes y Contratacion de

Servicios” y su descripcion.

Ha establecido la determinacion de los criterios y métodos necesarios para
asegurarse que tanto la operacion como el control de los procesos, sean
eficaces, y estan evidenciados en cada uno de los procedimientos, instructivos
de trabajo y registros que soportan el Sistema de Gestion de Calidad del
proceso de “Adquisiciéon de Bienes y Contratacion de Servicios” [consultar
“Listado maestro de control de documentos” (BOO.07.03.-FT-01)].

El Gerente de Recursos Materiales asegura la disponibilidad de recursos e
informacion necesaria para apoyar la operacion y seguimiento de los procesos

mediante:

e Presupuesto autorizado del ejercicio fiscal vigente.

e En “Minutas de Subcomité”, donde se documenta la disponibilidad
de recursos para el Sistema de Gestion de la Calidad.

e La informacion requerida para apoyar el seguimiento de los
procesos se documenta en el Prontuario mensual y los
documentos requeridos para asegurar la eficaz planeacion,
operacion y control de los procesos, identificados en el “Listado

maestro de control de documentos”.




La Gerencia de Recursos Materiales ha establecido “Indicadores de medicion
en planeacion estratégica”, planes de trabajo, en los cuales establecen los
indicadores y objetivos que apoyan el cumplimiento de los Objetivos de
Calidad, el cumplimiento de estos demuestra la capacidad de los procesos para
alcanzar los resultados planificados y se documenta en el prontuario mensual y

en la Carpeta de seguimiento a la Mejora Continua.

La Gerencia de Recursos Materiales establece en la Planeacién Estratégica las
acciones necesarias para lograr los resultados planteados y alineados al
Programa Nacional Hidraulico.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo acciones
correctivas y/o preventivas segun sea conveniente, para asegurar la
conformidad del servicio de “Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios”

y se establecen en los procedimientos siguientes:

Procedimiento para el “Control de servicio no conforme”.

Procedimiento para “Acciones correctivas y/o preventivas’.

La Gerencia de Recursos Materiales gestiona el proceso “Adquisicion de
Bienes y Contratacion de Servicios” de acuerdo con los requisitos de la norma
NMX-CC-9001-IMNC-2000 de la siguiente manera:

= Evalla la eficacia del Sistema de Gestion de la Calidad en revisiones
programadas como se menciona en el procedimiento para la “Revision al
Sistema de Gestién de la Calidad”.

= Realiza reuniones de Subcomité para promover la mejora continua de
los procesos.

= Propone proyectos de mejora continua.

= Mantiene el liderazgo y orienta a la organizacion hacia la mejora.

El Gerente de Recursos Materiales establece su compromiso institucional y
participacion con el desarrollo e implementacién del Sistema de Gestion de la

Calidad, asi como la mejora continua del mismo:




Comunica al personal de la Gerencia de Recursos Materiales, la importancia
de satisfacer los requisitos de los clientes, legales y reglamentarios, por
medio de:

e Establecimiento de la Politica de Calidad.

e Reuniones de seguimiento a los procesos, donde se establece
conjuntamente con el Subcomité de Calidad, un entendimiento claro
de las necesidades y expectativas de los clientes internos y externos.

e Convoca al menos una vez al ailo al personal de la Gerencia de
Recursos Materiales a participar en las reuniones de Vision,
Informacion y Sensibilizacion (V.1.S.).

e Establece la Politica de Calidad difundiéndola en todos los niveles de
la Gerencia de Recursos Materiales, y da seguimiento a la
comprension de la misma mediante tripticos y programas de difusion.

e Asegura que se establezcan los Objetivos de Calidad en las
funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion, y se
efectian revisiones periddicas tal y como se establece en el
procedimiento para la “Revision al Sistema de la Calidad”.

e Efectla una revision anual al Sistema de Gestion de la Calidad para
asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema, de
acuerdo a lo descrito en el procedimiento para la “Revision al Sistema
de la Calidad”.

e Asegura la disponibilidad de los recursos financieros, humanos y
materiales para el Sistema de Gestion de la Calidad, determinados
para la Gerencia de Recursos Materiales de acuerdo a:

e Financieros: Presupuesto Autorizado.
e Humanos: Planeacion Estratégica.

e Materiales: Programa Anual de Adquisiciones.

La Gerencia de Recursos Materiales asegura que se cumpla con los requisitos

de los clientes, descritos en la solicitud de adquisicion del bien y/o solicitud de




servicio descrito en el procedimiento para la “Determinacion del tipo de

procedimiento” de la siguiente manera:

e Determina los requisitos relacionados para la solicitud de adquisicién
del bien y/o solicitud del servicio.

e Revisa los requisitos solicitados antes de comprometerse a adquirir
un bien o contratar un servicio.

e Por medio del seguimiento y control establecido en cada uno de los

procesos.

Adicional a esto, ha establecido:

e Una Politica de Calidad y Objetivos de Calidad, en los que se
establece el compromiso de cumplir con los requisitos de los clientes.
e Un método para identificar las necesidades, percepcion vy
expectativas de los clientes acerca del servicio con evaluaciones
anuales, identificado en el instructivo para la “Comunicacion Interna y

Externa”.

Con lo anterior el Gerente de Recursos Materiales en la “Revision al Sistema
de Gestion de Calidad” analiza los datos generados en los procesos,
identificando los requisitos y necesidades del cliente, estableciéndolos en la

Gerencia con el propdsito de aumentar su satisfaccion.

El Gerente de Recursos Materiales establece de manera conjunta con el
Subcomité de Calidad la Politica de Calidad como punto de referencia para
dirigir la organizacion hacia la mejora, asi como para la revision de los
Objetivos de Calidad, siendo coherente con las otras politicas y estrategias
globales de la Comision Nacional del Agua de la cual depende esta

organizacion.

El Gerente de Recursos Materiales asegura que la Politica de Calidad:




a) Mediante la revision y seguimiento al sistema de gestion de calidad se
adecua al proposito de la Gerencia de Recursos Materiales, Incluyendo un
compromiso de cumplir con los requisitos de los clientes internos y externos,
asi como de mejorar continuamente la eficacia del Sistema y proporcionando

un marco de referencia para establecer y revisar los Objetivos de Calidad.

b) Sea comunicada y entendida dentro de la organizacién, mediante tripticos y
reuniones de difusion establecidas en cada area adscrita a la Gerencia de
Recursos Materiales; en estas reuniones de difusidén se explican las bases de
la Politica de Calidad y a través de preguntas directas se asegura que es

entendida.

El Gerente de Recursos Materiales se asegura que los Objetivos de Calidad

son:

1. Comunicados y entendidos dentro de la organizacion, mediante tripticos
y reuniones de difusion establecidas en cada area adscrita a la Gerencia
de Recursos Materiales; en estas reuniones de difusién se explican la
base de los Objetivos de Calidad y a través de preguntas directas se
asegura que son comprendidos por el personal.

2. Los objetivos necesarios para cumplir los requisitos para el servicio se
establecen y se difunden mediante los mecanismos implementados en
cada area.

3. Mediante la revision y seguimiento al sistema de gestion de calidad se

adecuan los Objetivos de Calidad al proposito de la Politica de Calidad.

El Gerente de Recursos Materiales, ha definido y comunicado Ila
responsabilidad y autoridad con el objeto de implementar y mantener, eficaz y
eficientemente el Sistema de Gestion de la Calidad, para ello cuenta con lo

siguiente:

e Matriz de responsabilidades para el Sistema de Calidad.
e Manual de Organizacion.

e Manual de perfiles y descripciones de puestos.




La interrelacion de todo el personal que dirige, desempefia y verifica el trabajo

que afecta la calidad del servicio esta definida en el Manual de Organizacién.®

Como se observa en algunos fragmentos que se han rescatado del Manual de
Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, la alta direccién tiene un
involucramiento muy importante dentro de esta organizacion, con una gran
responsabilidad como la de ser lider en el Sistema de Gestion de la Calidad,
por supuesto que en funcién de los ordenamientos internos como son el
Manual de Organizacién y el Manual de perfiles y descripcion de puestos y en

cumplimiento a los requisitos 5y 6.2 de la Norma 1SO 9001-2000.

Por lo anterior y derivado de la revision de los documentos con que cuenta la
Gerencia de Recursos Materiales y al seguimiento de la mejora continua, se
detectd que se cuenta con la difusion de la mision y la visidn, la politica de
calidad y los diferentes procedimientos que a lo largo del Manual de calidad se
mencionan, evidencia que se identifica a través de minutas de reuniones a las

gue convoco el Gerente de Recursos Materiales.

2.4.- Programa Nacional Hidrico (2007-2012)

Es evidente que otro de los documentos rectores en los cuales se ha basado la
certificacion del sistema de gestion de la calidad que nos ocupa es el Programa
Nacional Hidrico que se relaciona plenamente con los objetivos y estrategias

del Plan Nacional de Desarrollo 2006-2012, como se menciona a continuacion:

1% Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, Cédigo BOO.07.03.- MA-01, Edicién 6, Vigente a partir
del 3 de noviembre de 2008, pp. 12 ala 28



OBJETIVO 4.

MEJORAR EL DESARROLLO TECNICO, ADMINISTRATIVO Y FINANCIERO
DEL SECTOR HIDRAULICO

En el futuro cercano se debera consolidar la certificacion de capacidades en la
propia Comision Nacional del Agua, asi como en los organismos operadores
del pais y en las asociaciones de usuarios de riego.

En lo relativo a la tecnologia, se deberan asignar recursos sustancialmente
mayores para desarrollar la investigacion de tipo practico que requieren las
diferentes zonas del territorio.

Un elemento fundamental en este sentido sera garantizar la continuidad de las
instituciones nacionales que han sido determinantes en el desarrollo del Sector

Hidraulico.

De igual manera, sera necesario que exista un mayor vinculo entre los
institutos de investigacion y desarrollo y el sector industrial, con la finalidad de
gue las empresas reciban asesoria en los temas asociados al agua; por
ejemplo, en lo que se refiere al tratamiento de las aguas residuales que

generan y su rehuso.

Por lo que respecta a los recursos financieros, es necesario desarrollar e
implantar los esquemas que permitan generar las inversiones requeridas tanto
para la inversion como para la operacién y mantenimiento de la infraestructura
creada, aspecto en el que la union de recursos federales, estatales,

municipales y del sector privado es indispensable.

Para cumplir las metas establecidas en el Programa Nacional Hidrico, los
ritmos y logica actuales de inversidn deben ser radicalmente modificados;

sobre este punto, es importante comentar que los proyectos multianuales




deberdn ser la base del presupuesto o mejor aun, la base y el ejercicio
presupuestal se deberd sustentar en los programas que se establezcan en
cada cuenca o acuifero, los cuales seran previamente concertados entre

usuarios y autoridades locales.

Como hemos comentado previamente, lo ideal es que el cumplimiento de estos

programas sea obligatorio por Ley.

Los esquemas financieros daran origen a una mayor participacion del sector
privado, por lo que se deberan establecer reglas muy claras y transparentes en
lo relativo a su desempenio y los beneficios esperados con su participacion.

Sobre este punto, existen diversas experiencias en relacion con la participacion
privada en el contexto internacional y los resultados obtenidos son
contrastantes, por lo que se debera aprovechar lo mejor de cada una de ellas,

considerando siempre nuestro entorno.

En materia de descentralizacion de funciones, se continuara con la
transferencia de facultades, funciones, programas, responsabilidades vy
recursos de la federacion a los gobiernos estatales, municipios y usuarios, para
acercar el gobierno a los ciudadanos, mejorar los resultados en el manejo
sustentable del recurso hidrico, ampliar la corresponsabilidad de los tres
ordenes de gobierno, fortalecer la capacidad de gestion y aumentar la

eficiencia administrativa del gobierno en su conjunto.

De igual forma, se requieren adecuar los marcos legales y administrativos en
materia hidrica a fin de fortalecer la participacion de los gobiernos de los
Estados en el Sector y fomentar la creacion y consolidacion de las Comisiones
Estatales de Agua, concebidas como organismos publicos descentralizados,
cuyo objetivo principal es participar activamente en el desarrollo hidraulico en la

entidad.




Es oportuno comentar que este proceso es necesario en el Sector Hidraulico,
ya que permite que los usuarios y las autoridades locales, quienes viven de
cerca los retos a enfrentar, puedan dar mayor continuidad a las acciones

planteadas de comun acuerdo.

En lo que respecta a los recursos econdmicos que otorga la Federacion a
través de la Comision Nacional del Agua para apoyar a los Estados, Municipios
y usuarios agricolas, sera necesario simplificar las reglas de operacién
mediante las cuales se otorgan, ademas de evaluar la manera en que se puede
favorecer ain mas a los municipios y usuarios agricolas con menos

posibilidades econémicas.

Para ello y conforme se ha comentado previamente, sera indispensable
fortalecer la capacidad técnica y administrativa de sus equipos de trabajo,
situacion que cobra especial relevancia si se considera que el numero de
especialistas que participan en el Sector Hidraulico ha venido disminuyendo

cada ano.

Eje 5. Democracia efectiva y politica exterior responsable

Objetivo 4 Plan Nacional de Desarrollo (PND). Mejorar la regulacion, la
gestion, los procesos y los resultados de la Administracién Publica Federal para
satisfacer las necesidades de los ciudadanos en cuanto a la provision de

bienes y servicios publicos.

4.1 (PND) Elevar los estandares de eficiencia y eficacia gubernamental a través
de la sistematizacion y digitalizacién de todos los tramites administrativos y el
aprovechamiento de tecnologias de la informacién y comunicaciones para la
gestion publica; esta estrategia del PND esta vinculada directamente con la
estrategia 8.6 del Plan Nacional Hidrico (PNH) 2007-2012, estableciendo
mecanismos y herramientas de orientacion y asistencia al contribuyente de

aguas nacionales y sus bienes publicos inherentes.




4.3 (PND) Profesionalizar el servicio publico para mejorar el rendimiento de las
estructuras organicas de la Administracion Publica Federal; esta estrategia del
PND esta vinculada directamente con la estrategia 4.2 del PNH, mejorando la
competitividad institucional mediante el fortalecimiento de la capacidad
administrativa, financiera y tecnoldgica en todas las areas de la Comision

Nacional del Agua.

4.4 (PND) Adoptar un modelo de disefio del presupuesto basado en resultados
que facilite la rendicion de cuentas y genere los incentivos para que la
Administracion Publica Federal cumpla las metas planteadas; esta estrategia
del PND estd vinculada directamente con la estrategia 4.1 del PNH,
incrementado los recursos presupuestales y financieros, y mejorando su

distribucion y aplicacion en los proyectos de inversion del sector hidraulico.

4.5 Evaluar el desempefio de los programas de gobierno y su impacto en la
poblacidon; esta estrategia del PND estd vinculada directamente con la
estrategia 4.6 del PNH, mejorando el sistema de informacidén estratégica e

indicadores del sector hidraulico.

Principales retos a superar asociados al objetivo

e Promover los esquemas financieros que apoyen el desarrollo del Sector

Hidraulico.

e Captar y generar los recursos economicos que requiere el Sector

Hidraulico para su desarrollo.

e Crear la capacidad técnica que permita afrontar y resolver los retos

asociados al manejo y preservacion del agua en México.
e Vigilar la aplicacion y cumplimiento de la Ley de Aguas Nacionales.

e Direccionar los recursos econdmicos del Sector Hidraulico conforme al
orden y secuencia gque se establezcan en los Programas Hidricos por

Organismo de Cuenca.

e Garantizar la continuidad y desarrollo del personal técnico asociado al

Sector Hidraulico.




e Implantar la certificacion de capacidades del personal de las
instituciones asociadas al Sector Hidraulico.

e Generar las plataformas de informacién que permitan que los usuarios

conozcan la situacién del agua en las diferentes cuencas.

e Crear los mecanismos técnicos y financieros que garanticen el buen

funcionamiento de la infraestructura hidraulica.

e Crear las instancias reguladoras que protejan los intereses de los
usuarios y habitantes y protejan las inversiones del Sector Privado.

e Lograr una adecuada vinculacion entre las instituciones de investigacion

y los sectores industrial, comercial y de servicios.

e Fortalecer las capacidades operativas, técnicas y de gestion de los
gobiernos locales y usuarios para la operacion de las funciones,

programas y recursos a transferir.

e Promover los acuerdos necesarios para la discusion y en su caso
aprobacion de las modificaciones a la Ley de Aguas Nacionales, su

Reglamento y demas disposiciones juridicas relacionadas.

e Mantener el liderazgo de México en el contexto internacional en relacion

con el agua.

Como se observa en el objetivo 4 del Plan Nacional de Desarrollo, se menciona
la relacion que existe con diversas estrategias del Plan Nacional Hidrico,
considerando ampliamente el apoyar al sector hidraulico con recursos
financieros y materiales, siempre en beneficio de la poblacién en general y en
apoyo de los servicios que prestan los servidores publicos y considerando que
el Plan Nacional Hidrico no es un documento en materia de la certificacion del
Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, si es un
documento rector citado en el Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos
Materiales, por lo que es necesario resaltar su importancia, sobre todo en el

sector hidraulico.

Llama la atencion uno de los retos relacionados con este objetivo, que es el de

implantar la certificacion de capacidades del personal de las instituciones




asociadas al Sector Hidraulico, nuevamente se menciona el tema de la
certificacion, reto que resulta demasiado ambicioso sobre todo para el grueso

de la poblacién, pero que sin embargo esté dentro de lo que se pretende lograr.

Capitulo 3.- La Certificaciéon

3.1.- ,Qué es la certificacion?

De conformidad con el articulo 3, fraccion Il de la Ley Federal Sobre
Metrologia y Normalizacion, “Certificacion” es el procedimiento por el cual se
asegura que un producto, proceso, sistema o servicio se ajusta a las normas o
lineamientos o recomendaciones de organismos dedicados a la normalizacion

nacionales o internacionales.

Por lo anterior, la certificacion es la evidencia del cumplimiento de un sistema
de gestion, proceso o producto, conforme a normas internacionales, nacionales
0 especificaciones contractuales, y el hecho de que se haya cumplido con el
conjunto de requisitos como los mencionados hacen que la certificacion sea
medible y perfeccionada. Dicho cumplimiento tiene mayor relevancia y

transparencia cuando ha sido evaluado por un organismo de certificacion.

Para el caso de la certificacion del Sistema de Adquisicion de Bienes y
Contratacion de Servicios, fue la empresa Instituto Mexicano de Normalizacion
y Certificacion A.C., acreditado por la entidad mexicana de acreditacion A.C., el
organismo de certificacion que llevd a cabo el proceso de inicio y la
recertificacion misma del sistema, asi como las auditorias de seguimiento al
sistema que se observa en los resultados de auditoria, entre los cuales destaca
el que “ “No se tienen actualizadas las competencias requeridas” para la cual
se propone el formato para programar acciones correctivas y/o preventivas
como tercera actividad la elaboracion de un plan de calidad como mecanismo
para determinar los elementos que influyen en la planificacion de la Gerencia
de Recursos Materiales... adicional a estas actividades se solicitara

informacion adicional a la Gerencia de Personal que les permita asegurar la




competencia del personal que participa en el Sistema de Gestidn de la Calidad.
No fue enviada la informacién que soporte el avance de los compromisos
emitidos...”*°

Por lo anterior y en relacion a lo establecido en el articulo 3, fraccion Il de la
Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion, se ha tomado el criterio que
establece el significado de la “Certificacion” por parte del organismo certificador

mencionado.

Sin embargo y no obstante lo anterior, surge la inquietud generalizada del
porqué se certifico el Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de
Servicios en la Gerencia de Recursos Materiales si no se apego6 a las normas o

lineamientos?

Recordemos que en el capitulo dedicado al ISO 9001-2000 se establece en el
requisito 6 GESTION DE LOS RECURSOS, 6.2 Recursos Humanos, 6.2.1

Generalidades.

El personal que realice trabajos que afecten a la calidad del producto debe ser
competente con base en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
apropiadas. 6.2.2 Competencia, toma de conciencia y formacion. La

organizacion debe:

f) determinar la competencia necesaria para el personal que realiza

trabajos que afectan a la calidad del producto...

Considerandose el requisito 6. GESTION DE LOS RECURSOS, parte de la

norma internacional.

3.2.- La Certificacion en México
A continuacion se transcribe el capitulo especifico al que se hace mencién en
la Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacién para tener una idea de su

finalidad y contenido de las normas mexicanas:

18 |nforme complementario del Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. de la 22 Auditoria de Vigilancia
Anual al Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios de la Gerencia de Recursos Materiales el 15 de
enero de 2008, p. 1/1.




CAPITULO Il V*
De las Normas Oficiales Mexicanas y de las Normas Mexicanas

SECCION |
De las Normas Oficiales Mexicanas

ARTICULO 40.- Las normas oficiales mexicanas tendran como finalidad

establecer:

|. Las caracteristicas y/o especificaciones que deban reunir los productos y
procesos cuando éstos puedan constituir un riesgo para la seguridad de las
personas o dafar la salud humana, animal, vegetal, el medio ambiente general

y laboral, o para la preservacién de recursos naturales;

Il. Las caracteristicas y/o especificaciones de los productos utilizados como
materias primas o partes o materiales para la fabricacion o ensamble de
productos finales sujetos al cumplimiento de normas oficiales mexicanas,
siempre que para cumplir las especificaciones de éstos sean indispensables las

de dichas materias primas, partes o materiales;

lll. Las caracteristicas y/o especificaciones que deban reunir los servicios
cuando éstos puedan constituir un riesgo para la seguridad de las personas o
dafar la salud humana, animal, vegetal o el medio ambiente general y laboral o
cuando se trate de la prestacién de servicios de forma generalizada para el

consumidor;

IV. Las caracteristicas y/o especificaciones relacionadas con los instrumentos
para medir, los patrones de medida y sus métodos de medicion, verificacion,

calibracion y trazabilidad;

V. Las especificaciones y/o procedimientos de envase y embalaje de los
productos que puedan constituir un riesgo para la seguridad de las personas o

dafar la salud de las mismas o el medio ambiente;

1 Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 28 de julio de 2006,

articulos 40, 41y 51-A.




VI. (Se deroga)

VII. Las condiciones de salud, seguridad e higiene que deberan observarse en

los centros de trabajo y otros centros publicos de reunién;

VIIl. La nomenclatura, expresiones, abreviaturas, simbolos, diagramas o
dibujos que deberan emplearse en el lenguaje técnico industrial, comercial, de

servicios o de comunicacion;

IX. La descripcién de emblemas, simbolos y contrasefias para fines de esta
Ley;

X. Las caracteristicas y/o especificaciones, criterios y procedimientos que
permitan proteger y promover el mejoramiento del medio ambiente y los

ecosistemas, asi como la preservacion de los recursos naturales;

Xl. Las caracteristicas y/o especificaciones, criterios y procedimientos que

permitan proteger y promover la salud de las personas, animales o vegetales;

Xll. La determinacion de la informacién comercial, sanitaria, ecologica, de
calidad, seguridad e higiene y requisitos que deben cumplir las etiquetas,
envases, embalaje y la publicidad de los productos y servicios para dar

informacion al consumidor o usuario;

XIll. Las caracteristicas y/o especificaciones que deben reunir los equipos,
materiales, dispositivos e instalaciones industriales, comerciales, de servicios y
domésticas para fines sanitarios, acuicolas, agricolas, pecuarios, ecolégicos,
de comunicaciones, de seguridad o de calidad y particularmente cuando sean

peligrosos;

XIV. (Se deroga)

XV. Los apoyos a las denominaciones de origen para productos del pais;




XVI. Las caracteristicas y/o especificaciones que deban reunir los aparatos,
redes y sistemas de comunicacion, asi como vehiculos de transporte, equipos y
servicios conexos para proteger las vias generales de comunicacion y la

seguridad de sus usuarios;

XVII. Las caracteristicas y/o especificaciones, criterios y procedimientos para el
manejo, transporte y confinamiento de materiales y residuos industriales

peligrosos y de las sustancias radioactivas; y

XVIIl. Otras en que se requiera normalizar productos, métodos, procesos,
sistemas o préacticas industriales, comerciales o de servicios de conformidad
con otras disposiciones legales, siempre que se observe lo dispuesto por los

articulos 45 a 47.

Los criterios, reglas, instructivos, manuales, circulares, lineamientos,
procedimientos u otras disposiciones de caracter obligatorio que requieran
establecer las dependencias y se refieran a las materias y finalidades que se
establecen en este articulo, s6lo podran expedirse como normas oficiales

mexicanas conforme al procedimiento establecido en esta Ley.

ARTICULO 41.- Las normas oficiales mexicanas deberan contener:

I. La denominacién de la norma y su clave o cédigo, asi como las finalidades de

la misma conforme al articulo 40;

Il. La identificacion del producto, servicio, método, proceso, instalacion o, en su

caso, del objeto de la norma conforme a lo dispuesto en el articulo precedente;

lll. Las especificaciones y caracteristicas que correspondan al producto,
servicio, método, proceso, instalacion o establecimientos que se establezcan

en la norma en razén de su finalidad;




IV. Los métodos de prueba aplicables en relacion con la norma y en su caso,

los de muestreo;

V. Los datos y demas informacion que deban contener los productos o, en su
defecto, sus envases o empaques, asi como el tamafio y caracteristicas de las

diversas indicaciones;

VI. El grado de concordancia con normas y lineamientos internacionales y con

las normas mexicanas tomadas como base para su elaboracion;

VII. La bibliografia que corresponda a la norma;

VIIl. La mencién de la o las dependencias que vigilaran el cumplimiento de las

normas cuando exista concurrencia de competencias; y

IX. Las otras menciones que se consideren convenientes para la debida

compresion y alcance de la norma.

SECCION liI

De las Normas Mexicanas

ARTICULO 51-A. Las normas mexicanas son de aplicacion voluntaria, salvo en
los casos en que los particulares manifiesten que sus productos, procesos o
servicios son conformes con las mismas y sin perjuicio de que las
dependencias requieran en una norma oficial mexicana su observancia para
fines determinados. Su campo de aplicacion puede ser nacional, regional o

local.

Para la elaboracién de las normas mexicanas se estara a lo siguiente:

|. Deberan incluirse en el Programa Nacional de Normalizacién;




[I. Tomar como base las normas internacionales, salvo que las mismas sean
ineficaces o inadecuadas para alcanzar los objetivos deseados y ello esté

debidamente justificado; y

lll. Estar basadas en el consenso de los sectores interesados que participen en
el comité y someterse a consulta publica por un periodo de cuando menos 60
dias naturales antes de su expedicion, mediante aviso publicado en el Diario
Oficial de la Federacién que contenga un extracto de la misma.*®

3.3.- Tipos de Certificaciéon

Los tipos de certificacion que existen son todos los que se ajusten a las normas
y lineamientos internacionales, ya sea en bienes o en servicios, asi como a
través de mecanismos internacionales, regionales y nacionales en diversas
materias que van desde el ramo alimenticio hasta maquinaria sofisticada, para
el caso que nos ocupa, es importante mencionar que incluiré lo relativo a
normas mexicanas que se han empleado para la certificacion del Sistema de
Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios en la Gerencia de Recursos

Materiales y que menciono a continuacion.

3.3.1.- Norma Mexicana IMNC ISO 9000:2000

Esta norma mexicana describe los fundamentos de los sistemas de gestidon
de la calidad, los cuales constituyen el objeto de la familia de normas NMX-

CC, y define los términos relacionados con los mismos.

Esta norma mexicana es aplicable a:

a) las organizaciones que buscan ventajas por medio de la implementacion de

un sistema de gestion de la calidad;

18 Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion, publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 28 de julio de 2006,
articulos 40, 41y 51-A.




b) las organizaciones que buscan la confianza de sus proveedores en que sus

requisitos para los productos serén satisfechos;

C) los usuarios de los productos;

d) aquellos interesados en el entendimiento mutuo de la terminologia utilizada
en la gestion de la calidad (por ejemplo: proveedores, clientes, entes

reguladores);

e) todos aquellos, que perteneciendo o no a la organizacién evallan o auditan
el sistema de gestion de la calidad para determinar su conformidad con los
requisitos de la norma NMXCC-9001-IMNC (por ejemplo: auditores, entes

reguladores, organismos de certificacion/registro);

f) todos aquellos, que perteneciendo 0 no a la organizacion asesoran o dan
formacion sobre el sistema de gestion de la calidad adecuado para dicha

organizacion;

g) aquellos quienes desarrollan normas relacionadas.

Los sistemas de gestidon de la calidad pueden ayudar a las organizaciones a

aumentar la satisfaccion del cliente.

Los clientes necesitan productos con caracteristicas que satisfagan sus
necesidades y expectativas. Estas necesidades y expectativas se expresan en
la especificacion del producto y son generalmente denominadas como
requisitos del cliente. Los requisitos del cliente pueden estar especificados por
el cliente de forma contractual o pueden ser determinados por la propia
organizacion. En cualquier caso, es finalmente el cliente quién determina la
aceptabilidad del producto. Dado que las necesidades y expectativas de los
clientes son cambiantes y debido a las presiones competitivas y a los avances
técnicos, las organizaciones deben mejorar continuamente sus productos y

procesos.




El enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad anima a las
organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir los procesos que
contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y a mantener estos
procesos bajo control. Un sistema de gestion de la calidad puede proporcionar
el marco de referencia para la mejora continua con objeto de incrementar la
probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y de otras partes
interesadas. Proporciona confianza tanto a la organizacibn como a sus
clientes, de su capacidad para proporcionar productos que satisfagan los

requisitos de forma coherente.

La familia de normas NMX-CC distingue entre requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad y requisitos para los productos.

Los requisitos para los sistemas de gestion de la calidad son genéricos y
aplicables a organizaciones de cualquier sector economico e industrial con

independencia de la categoria del producto ofrecido.

Los requisitos para los productos pueden ser especificados por los clientes o
por la organizacion anticipandose a los requisitos del cliente o por
disposiciones reglamentarias. Los requisitos para los productos, y en algunos
casos, los procesos asociados pueden estar contenidos en, por ejemplo,
especificaciones técnicas, normas de producto, normas de proceso, acuerdos

contractuales y requisitos reglamentarios.

Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad

comprende diferentes etapas tales como:

a) determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes

interesadas;

b) establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion;

c) determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de

los objetivos de la calidad;




d) determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los

objetivos de la calidad;

e) establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso;

f) aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada

proceso;

g) determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus

causas;

h) establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestion de la calidad.

Un enfoque similar es también aplicable para mantener y mejorar un sistema

de gestion de la calidad ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la
capacidad de sus procesos y en la calidad de sus productos, y proporciona una
base para la mejora continua. Esto puede conducir a un aumento de la
satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la

organizacion.®

Tomando en consideracion para nuestro presente estudio estos fundamentos
del sistema de gestion de la calidad, se trata de definir lo que la norma que nos
ocupa denomina proceso como cualquier actividad, o conjunto de actividades,
gue utiliza recursos para transformar elementos de entradas en resultados, que
es la intencion del sistema de adquisicion de bienes y contratacién de servicios

gue se mostro en el apartado 1.6.

19 NORMA MEXICANA IMNC, ISO 9000:2000, COPANT/ISO 9000-2000, NMX-CC-9000-IMNC-2000, Sistemas de

Gestién de la Calidad, Fundamentos y Vocabulario, primera edicién, emitida por el Instituto Mexicano de Normalizacion
y Certificacion A.C., vigente a partir del 1 de enero de 2001, pp. 9y 10.



Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y
gestionar numerosos procesos interrelacionados y que interactian. A menudo
el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso. La identificacion y gestién sistematica de los procesos
empleados en la organizacion y en particular las interacciones entre tales

procesos se conoce como “enfoque basado en procesos”.

Esta norma mexicana pretende fomentar la adopcién del enfoque basado en
procesos para gestionar una organizacion y se grafica como se muestra a

continuacion.
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De la revision a las diversas normas mexicanas asi como a la teoria de la
Administracion de la Calidad de Edwards Deming, vemos que se conjuntan
para dar lugar a un sistema que permite planear, hacer, verificar y actuar; en
donde los sistemas estan sujetos a la mejora continua y su objetivo final es la

satisfaccion del cliente.




Sin embargo, para poder llegar a implementar una mejora continua dentro del
sistema de gestion de la calidad, es importante que se definan diversos

aspectos como a continuacion se mencionan.

La politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos
determinan los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus
recursos para alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona
un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad.

Los objetivos de la calidad tienen que ser coherente con la politica de la
calidad y el compromiso de mejora continua y su logro debe poder medirse. El
logro de los objetivos de la calidad puede tener un impacto positivo sobre la
calidad del producto, la eficacia operativa y el desempefio financiero y en

consecuencia sobre la satisfaccion y la confianza de las partes interesadas.

A través de su liderazgo y sus acciones, la alta direccion puede crear un
ambiente en el que el personal se encuentre completamente involucrado y en
el cual un sistema de gestion de la calidad puede operar eficazmente. Los
principios de la gestion de la calidad pueden ser utilizados por la alta direccion

como base de su papel, que consiste en:

a) establecer y mantener la politica de la calidad y los objetivos de la calidad
de la organizacion;

b) promover la politica de la calidad y los objetivos de la calidad a través de la
organizacion para aumentar la toma de conciencia, la motivacion y la
participacion;

c) asegurarse del enfoque hacia los requisitos del cliente en toda la
organizacion;

d) asegurarse de que se implementan los procesos apropiados para cumplir
con los requisitos de los clientes y de otras partes interesadas y para alcanzar

los objetivos de la calidad;




e) asegurarse de que se ha establecido, implementado y mantenido un sistema
de gestion de la calidad eficaz y eficiente para alcanzar los objetivos de la
calidad,

f) asegurarse de la disponibilidad de los recursos necesarios;

g) revisar periédicamente el sistema de gestion de la calidad;

h) decidir sobre las acciones en relacion con la politica y con los objetivos de la
calidad,;

i) decidir sobre las acciones para la mejora del sistema de gestion de la
calidad.

La documentacion permite la comunicacion del propdsito y la consistencia de

la accion. Su utilizacion contribuye a:

a) lograr la conformidad con los requisitos del cliente y la mejora de la calidad;
b) proveer la formacion apropiada;

c) la repetibilidad y la trazabilidad,;

d) proporcionar evidencias objetivas; y

e) evaluar la eficacia y la adecuacion continua del sistema de gestion de la

calidad.

La elaboracion de la documentacion no deberia ser un fin en si mismo, sino

gue deberia ser una actividad que aporte valor.

Los siguientes tipos de documentos son utilizados en los sistemas de gestion

de la calidad:

a) documentos que proporcionan informaciébn coherente, interna vy
externamente, acerca del sistema de gestion de la calidad de la organizacion;
tales documentos se denominan manuales de la calidad;

b) documentos que describen como se aplica el sistema de gestién de la
calidad a un producto, proyecto o contrato especifico; tales documentos se
denominan planes de la calidad;

c) documentos que establecen requisitos; tales documentos se denominan

especificaciones;




d) documentos que establecen recomendaciones o0 sugerencias; tales
documentos se denominan guias;

e) documentos que proporcionan informacion sobre como efectuar las
actividades y los procesos de manera coherente; tales documentos pueden
incluir procedimientos documentados, instrucciones de trabajo y planos;

f) documentos que proporcionan evidencia objetiva de las actividades
realizadas o resultados obtenidos; tales documentos son conocidos como

registros.

Cada organizacion determina la extension de la documentacion requerida y los
medios a utilizar. Esto depende de factores tales como el tipo y el tamafio de la
organizacion, la complejidad e interaccién de los procesos, la complejidad de
los productos, los requisitos de los clientes, los requisitos reglamentarios que
sean aplicables, la competencia demostrada del personal y el grado en que
sea necesario demostrar el cumplimiento de los requisitos del sistema de

gestion de la calidad.

Cuando se evaluan sistemas de gestion de la calidad, hay cuatro preguntas
basicas que deberian formularse en relacion con cada uno de los procesos que

es sometido a la evaluacion:

a) ¢, Se ha identificado y definido apropiadamente el proceso?
b) ¢ Se han asignado las responsabilidades?
c) ¢ Se han implementado y mantenido los procedimientos?

d) ¢ Es el proceso eficaz para lograr los resultados requeridos?

El conjunto de las respuestas a las preguntas anteriores puede determinar el
resultado de la evaluacion. La evaluacion de un sistema de gestion de la
calidad puede variar en alcance y comprender una diversidad de actividades,
tales como auditorias y revisiones del sistema de gestion de la calidad y

autoevaluaciones.




3.3.2.- Norma Mexicana IMNC SO 9001:2000%°

En el marco de la certificacion del Sistema de Adquisicion de Bienes y
Contratacion de Servicios en la Gerencia de Recursos Materiales, se tomo en
cuenta esta norma, desde el punto de vista del proceso en si se consideraron

dos rubros importantes dentro del requisito 7 como son los siguientes:

Proceso de compras

La organizacion debe asegurarse de que el producto adquirido cumple los
requisitos de compra especificados. El tipo y alcance del control aplicado al
proveedor y al producto adquirido debe depender del impacto del producto

adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su
capacidad para suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la
organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion
y la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las

evaluaciones y de cualquier accion necesaria que se derive de las mismas.

Informacién de las compras
La informacion de las compras debe describir el producto a comprar,

incluyendo, cuando sea apropiado:

a) requisitos para la aprobacion del producto, procedimientos, procesos Yy
equipos;
b) requisitos para la calificacion del personal; y

c) requisitos del sistema de gestion de la calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra

especificados antes de comunicarselos al proveedor.

20 NORMA MEXICANA IMNC, 1SO 9004:2000, COPANT/ISO 9004-2000, NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de
Gestion de la Calidad, Recomendaciones para la mejora del desempefio, emitida por el Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion A.C., vigente a partir del 2 de enero de 2001, pp. 37 y 38.



Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccién u otras
actividades necesarias para asegurarse de que el producto comprado cumple

los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacién o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las
instalaciones del proveedor, la organizacion debe establecer en la informacion
de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y el método para la

liberacion del producto.

Produccion y prestaciéon del servicio

Control de la produccién y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar y llevar a cabo la produccién y la prestacion del
servicio bajo condiciones controladas. Las condiciones controladas deben

incluir, cuando sea aplicable:

a) la disponibilidad de informacion que describa las caracteristicas del
producto;

b) la disponibilidad de instrucciones de trabajo, cuando sea necesario;

c) el uso del equipo apropiado;

d) la disponibilidad y uso de dispositivos de seguimiento y medicion;

e) la implementacién del seguimiento y de la medicion; y

f) la implementacién de actividades de liberacidn, entrega y posteriores a la

entrega.

3.3.3.- Norma Mexicana IMNC 1SO 9004:2000*
De esta norma se rescato el apartado correspondiente al enfoque basado en

procesos, la operacibn misma del sistema de adquisicion de bienes y

2l NORMA MEXICANA IMNC, 1SO 9004:2000, COPANT/ISO 9004-2000, NMX-CC-9004-IMNC-2000, Sistemas de

Gestion de la Calidad, Recomendaciones para la mejora del desempefio, emitida por el Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion A.C., vigente a partir del 2 de enero de 2001, pp. 37 y 38.




contratacion de servicios desde de las entradas hasta las salidas, desde las
solicitudes de compra o de servicio hasta la entrega del bien o la prestacion

del servicio, norma en que fue basado el sistema de calidad en estudio.

Entradas, salidas y revisién del proceso

El enfoque basado en procesos asegura que los elementos de entrada del
proceso se definan y registren con el fin de proporcionar una base para la
formulacion de requisitos que pueda utilizarse para la verificacion y validacion
de los resultados. Los elementos de entrada pueden ser internos o externos a

la organizacion.

La resolucion de requisitos de entrada ambiguos o conflictivos puede implicar
la consulta con las partes internas y externas afectadas. Las entradas
derivadas de actividades aun no evaluadas completamente deberian estar
sujetas a evaluacion a través de revision, verificacion y validacion
subsiguientes. La organizacion deberia identificar las caracteristicas
significativas o criticas de los productos y los procesos con el fin de desarrollar
un plan eficaz y eficiente para controlar y dar seguimiento a las actividades

dentro de sus procesos.

Ejemplos de elementos de entrada a considerar incluyen:

la competencia del personal;

la documentacion;

el seguimiento y capacidad del equipo; y

la salud, la seguridad y el ambiente de trabajo.

Los resultados del proceso que se hayan verificado frente a los requisitos de
entrada del proceso, incluyendo los criterios de aceptacion, deberian
considerar las necesidades y expectativas del cliente y de otras partes
interesadas. Para propoésitos de verificacion, los resultados deberian

registrarse y evaluarse contra los requisitos de entrada y los criterios de




aceptacion. Esta evaluacién deberia identificar las acciones correctivas, las
acciones preventivas o las mejoras potenciales necesarias en la eficacia y
eficiencia del proceso. La verificacion del producto puede llevarse a cabo

durante el proceso con el fin de identificar la variacion.

La direccion de la organizacion deberia llevar a cabo revisiones periddicas del
desempeiio del proceso para asegurarse de que el proceso es coherente con
el plan de operacion.

Los siguientes son ejemplos de elementos a considerar para esta revision:

- la confiabilidad y repetibilidad del proceso;

- laidentificacion y la prevencion de no conformidades potenciales;

- la adecuacion de los elementos de entrada y resultados de disefio y
desarrollo;

- la coherencia de los elementos de entrada y los resultados con los objetivos
planificados;

- el potencial para mejoras; y

- los asuntos no resueltos.

Estos son unos de los puntos indispensables que para la certificacion del
sistema de calidad se debieron tomar en cuenta para verificar las ventajas de
la certificacion como actualizar el sistema, darle seguimiento y sobre todo
continuar con la mejora continua en la adquisicion de bienes y contratacion de

servicios.

3.3.4.- ISO (Organizacién para la Estandarizacién Internacional)?

En este apartado se presenta una semblanza del origen de la Organizacion

para la Estandarizacion Internacional tal como se muestra a continuacion:

22 Definicién en base a la pagina de Wikipedia,
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n




Proviene del griego iso “igual” y cuyo nombre en inglés se interpreta como
International Organization for Standardization), que nace después de la
Segunda Guerra Mundial (fue creada el 23 de febrero de 1947, es el
organismo encargado de promover el desarrollo de normas internacionales de
fabricacion, comercio y comunicacion para todas las ramas industriales a
excepcion de la eléctrica y la electronica. Su funcion principal es la de buscar la
estandarizacion de normas de productos y seguridad para las empresas u

organizaciones a nivel internacional.

La ISO es una red de los institutos de normas nacionales de 157 paises, sobre
la base de un miembro por pais, con una Secretaria Central en Ginebra, Suiza,
gue coordina el sistema. La Organizacién Internacional de Normalizacion (ISO),
con base en Ginebra, Suiza, estd compuesta por delegaciones
gubernamentales y no gubernamentales subdivididos en una serie de
subcomités encargados de desarrollar las guias que contribuiran al

mejoramiento ambiental.

Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que I1SO es
un organismo no gubernamental y no depende de ningln otro organismo
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a

ningun pais.

Es wuna organizacion internacional no gubernamental, compuesta por
representantes de los organismos de normalizacion (ON) nacionales, que
produce normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se
conocen como Normas ISO y su finalidad es la coordinacion de las normas
nacionales, en consonancia con el Acta Final de la Organizaciéon Mundial del
Comercio, con el propésito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de
informacion y contribuir con unos estandares comunes para el desarrollo y

transferencia de tecnologias.



IV.- Marco de Referencia
Capitulo 1.- La Comisién Nacional del Agua (Conagua)®

1.1.- Antecedentes histéricos

A lo largo de su historia, la Comision Nacional del Agua ha estado integrada
por destacados profesionales y especialistas de diversas disciplinas,
reconocidos internacionalmente por su dedicacion y capacidad técnica.

Dentro de las instituciones que le antecedieron se encuentran: la Direccién de
Aguas, Tierras y Colonizacién (1917); la Comision Nacional de Irrigacion
(1926); la Secretaria de Recursos Hidraulicos (1946) y la Secretaria de

Agricultura y Recursos Hidraulicos (1976).

El 16 de enero de 1989, por Decreto Presidencial, fue creada la Comision
Nacional del Agua como un Organo Administrativo Desconcentrado de la
Secretaria de Agricultura y Recursos Hidraulicos (SARH),? y en diciembre de
1994, fue transferida a la Secretaria de Medio Ambiente, Recursos Naturales y
Pesca, actualmente Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales

(Semarnat).
La Conagua se divide operativamente en tres grandes areas:

1. Oficinas Centrales.
2. Organismos de Cuenca.

3. Direcciones Locales.

La sede de Oficinas Centrales esta en la ciudad de México y dentro de sus
funciones principales se encuentran: apoyar a los Organismos de Cuenca y
Direcciones Locales para lograr el uso sustentable del agua en cada region del

pais, establecer la politica y estrategias hidraulicas nacionales, integrar el

! Enbaseala péagina de Internet de la Conagua, http//: www.conagua.gob.mx, Acerca de la Conagua, Historia.
2 SARH, Diario Oficial de la Federacion del 16 de enero de 1989, pp. 2-4



http://www.conagua.gob.mx/

presupuesto de la institucion y vigilar su aplicacion, concertar con los
organismos financieros nacionales e internacionales los créditos que requiere
el Sector Hidraulico, establecer los programas para apoyar a los municipios en
el suministro de los servicios de agua potable y saneamiento en las ciudades y
comunidades rurales y para promover el uso eficiente del agua en el riego y la

industria.

Los Organismos de Cuenca son las responsables de administrar y preservar
las aguas nacionales en cada una de las trece regiones hidrologico-
administrativas en que se ha dividido el pais.

Las Direcciones Locales son la representacion de la Conagua en cada uno de
los Estados del pais (que no son sedes de Organismos de Cuenca).

1.2.- Mision y Vision

La Conagua tiene como mision:

‘Administrar y preservar las aguas nacionales, con la participacion

de la sociedad, para lograr el uso sustentable del recurso™

Es decir, hay que administrar y preservar las aguas nacionales con la

participacion de la sociedad para alcanzar las metas fijadas.

Cabe mencionar, que el uso sustentable del agua se alcanza cuando el agua
genera bienestar social, propicia el desarrollo econémico y se preserva,

favoreciendo el desarrollo de la flora y fauna de cada region.
Su vision es:

"Ser un oOrgano normativo y de autoridad con calidad técnica y

promotor de la participacion de la sociedad y de los érdenes de

gobierno en la administracién del agua"®.

® Pagina de Internet de la Conagua, http//: www.conagua.gob.mx, Acerca de la Conagua, Mision.



http://www.conagua.gob.mx/

La visidn establece el cambio de la Conagua hacia una organizacién cuya
funcion sera de caracter normativo y de apoyo técnico en la administracion y

preservacion del agua.

La alta capacidad técnica se refiere tanto a las caracteristicas del personal y de
la organizacién, como a las herramientas técnicas para el desempefio de las

funciones y responsabilidades.

Para alcanzar la alta capacidad técnica, se ha iniciado un amplio proceso de
desconcentracion de funciones, programas y recursos de sus Areas Centrales
a los Organismos de Cuenca y Direcciones Locales, lo cual permitira la
adecuada planeacién hidraulica, el acercamiento con los usuarios, una mayor
autonomia en la toma de decisiones y la implantacion de soluciones a las

problematicas regionales.

1.3.- Sistema de Gestion de la Calidad®

El Sistema de gestiobn de la calidad es el conjunto de normas
interrelacionadas de una empresa u organizacion por los cuales se administra
de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de

sus clientes. Entre dichos elementos, los principales son:

1. La estructura de la organizacion: La estructura de la organizacion
responde al organigrama de los sistemas de la empresa donde se
jerarquizan los niveles directivos y de gestion. En ocasiones este
organigrama de sistemas no corresponde al organigrama tradicional de
una empresa.

2. La estructura de responsabilidades: La estructura de
responsabilidades implica a personas y departamentos. La forma mas

sencilla de explicitar las responsabilidades en calidad, es mediante un

* Ibidem, Vision.
® Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, C6digo BOO.07.03.- MA-01, Edicion 6, Vigente a partir
del 3 de noviembre de 2008, pp. 18 y 19




cuadro de doble entrada, donde mediante un eje se situan los diferentes
departamentos y en el otro, las diversas funciones de la calidad.
Procedimientos: Los procedimientos responden al plan permanente de
pautas detalladas para controlar las acciones de la organizacion.
Procesos: Los procesos responden a la sucesidbn completa de
operaciones dirigidos a la consecucion de un objetivo especifico.
Recursos: Los recursos, no solamente econdmicos, sino humanos,
técnicos y de otro tipo, deberan estar definidos de forma estable y

ademas de estarlo de forma circunstancial.

Esta es una de las definiciones mas detalladas que encontré para ejemplificar

el caso del Sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios, que

esta basado en procesos internos y externos que a continuacion se detallan:

a)

b)

d)

La Gerencia de Recursos Materiales cuenta con 5 procesos
identificados necesarios para el Sistema de Gestion de la Calidad y su
aplicacion a través de la organizacion los cuales interactian entre si.

Ha determinado la secuencia e interaccion de los procesos, mediante un
diagrama del proceso central “Adquisicion de Bienes y Contratacion de
Servicios” y su descripcion.

Ha establecido la determinacion de los criterios y métodos necesarios
para asegurarse gque tanto la operacion como el control de los procesos,
sean eficaces, y estan evidenciados en cada uno de los procedimientos,
instructivos de trabajo y registros que soportan el Sistema de Gestion de
Calidad del proceso de “Adquisicion de Bienes y Contratacion de
Servicios”.

El Gerente de Recursos Materiales asegura la disponibilidad de recursos
e informacidén necesaria para apoyar la operacién y seguimiento de los

procesos mediante:

e Presupuesto autorizado del ejercicio fiscal vigente.
e En “Minutas de Subcomité”, donde se documenta la disponibilidad

de recursos para el Sistema de Gestidn de la Calidad.




f)

9)

h)

e La informacién requerida para apoyar el seguimiento de los
procesos se documenta en el Prontuario mensual y los
documentos requeridos para asegurar la eficaz planeacion,
operacion y control de los procesos, identificados en el “Listado

maestro de control de documentos”.

La Gerencia de Recursos Materiales ha establecido “Indicadores de
medicién en planeacion estratégica”, planes de trabajo, en los cuales
establecen los indicadores y objetivos que apoyan el cumplimiento de
los Objetivos de Calidad, el cumplimiento de estos demuestra la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados y se
documenta en el prontuario mensual y en la Carpeta de seguimiento a la
Mejora Continua.

La Gerencia de Recursos Materiales establece en la Planeacion
Estratégica las acciones necesarias para lograr los resultados
planteados y alineados al Programa Nacional Hidrico.

Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo
acciones correctivas y/o preventivas segun sea conveniente, para
asegurar la conformidad del servicio de “Adquisicion de Bienes vy
Contratacion de Servicios” y se establecen en los procedimientos

siguientes:

v" Procedimiento para el “Control de servicio no conforme”.

v" Procedimiento para “Acciones correctivas y/o preventivas”.

La Gerencia de Recursos Materiales gestiona el proceso “Adquisicion de
Bienes y Contratacion de Servicios” de acuerdo con los requisitos de la
norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 de la siguiente manera:

v' Evalla la eficacia del Sistema de Gestién de la Calidad en
revisiones programadas como se menciona en el procedimiento
para la “Revisién al Sistema de Gestion de la Calidad”.

v' Realiza reuniones de Subcomité para promover la mejora

continua de los procesos.




v Propone proyectos de mejora continua.
v Mantiene el liderazgo y orienta a la organizacion hacia la mejora.®

Capitulo 2.- La Gerencia de Recursos Materiales de la Comisién Nacional
del Agua

2.1.- Mision y Vision

La Misién y la Vision de la Gerencia de Recursos Materiales de la Comision
Nacional del Agua esta implicita en la Declaratoria que hace el Gerente de
Recursos Materiales en el Manual de Calidad que sirve de documento rector
del sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios y a la letra
dice:

“Es mi responsabilidad asignada como Gerente de Recursos Materiales de la
Subdireccion General de Administracion perteneciente a la Comision Nacional
del Agua, manifestar mi compromiso con la implementacion y desarrollo del
Sistema de Gestion de la Calidad, asi como la mejora continua, enfatizando los

requisitos reglamentarios para la satisfaccion del cliente.

Al cumplir con nuestro compromiso y expectativas del cliente estamos
identificando el éxito futuro de la Gerencia de Recursos Materiales en el
Proceso de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, contribuyendo

asi al desarrollo de la Comision Nacional del Agua, declarando nuestra:

Politica de Calidad:

En la Gerencia de Recursos Materiales, estamos comprometidos para
abastecer eficiente y oportunamente los bienes y servicios que requiere la
Comisiéon Nacional del Agua para el cumplimiento de los programas, con la

normatividad establecida y la mejora continua de nuestros procesos.

® Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, Cédigo BOO.07.03.- MA-01, Edicién 6, Vigente a partir del
3 de noviembre de 2008, pp. 18y 19



Mision:
Administrar y abastecer eficientemente los bienes y servicios que requiere la
Comision Nacional del Agua para el 6ptimo cumplimiento de los programas

establecidos, con apego a la normatividad.

Visién:

Ser el area de excelencia que administra con calidad la Adquisicién de Bienes y
la Contratacion de Servicios, para lograr la satisfaccion y el reconocimiento de
las Unidades Administrativas de la CONAGUA.

2.2.- Estructura organica’

Alcance del Sistema de Gestion de la
DENTR X P FUER

Materiales

Control de
— Gestion
Enlace

Administrativo

Gerencia de Recursos |

Subgerencia de Subgerencia de Subgerencia de Subgerencia de Subgerencia de
Adquisiciones Servicios Generales Almacenes Administracion de Transportes Aéreos
Riesgos

FIGURA No. 2 Organigrama de la Gerencia de Recursos Materiales.

Fuente: Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales.

" Manual de Calidad de la Gerencia de Recursos Materiales, Codigo BOO.07.03.- MA-01, Edicion 6, Vigente a partir del

3 de noviembre de 2008, pp. 10.
e ——



Capitulo 3.- Certificacion de Calidad en el Sistema de Adquisicion de
Bienes y Contratacion de Servicios de la Gerencia de Recursos Materiales

en la Conagua®.

La Gerencia de Recursos Materiales recibio la certificacion de su Sistema el 7
de diciembre de 2005 por parte del Instituto Mexicano de Normalizacién vy
Certificacion , A.C., y a partir de esta fecha, se implementaron una serie de
acciones para dar seguimiento y control al Sistema de Adquisicion de Bienes y
Contratacion de Servicios, como son la planeacion estratégica, el programa
anual de auditorias (internas y externas) y acciones de mejora (correctivas y
preventivas), mismas que permiten dar un seguimiento oportuno a la operacion

del sistema.

Se elaboro el Manual de Calidad en el cual se asentaron los diversos requisitos
gue establece la norma 1SO 9001-2000, documento que se ha mencionado en
este trabajo, asi como uno de los documentos principales que incluyen los
procedimientos con diagramas de flujos que describen actividades,
responsabilidades y responsables de llevarlos a cabo, involucrando en todo
momento al Gerente de Recursos Materiales, quien en materia de calidad es la
alta direccion en la Gerencia y el responsable de revisar los procedimientos y
dar el visto bueno, asi como supervisar su correcta implementaciéon, en apoyo
intervienen otras instancias como el Lider de Innovacién y Calidad y los
Subgerentes de Adquisiciones y de Servicios Generales, quienes estan
encargados de llevar los procedimientos principales que conforman el Sistema

de Gestion que impera en la Gerencia de Recursos Materiales.

Existe un documento denominado “Seguimiento a la mejora continua” que
incluye la evidencia documental de la politica de calidad, la planeacion
estratégica de la Gerencia, los objetivos de calidad, el programa anual de
auditorias, los resultados de auditorias internas, de auditorias externas, la

revision al sistema de calidad, clima laboral, etc.

8 Informe complementario de la segunda auditoria de vigilancia anual al Sistema de Adquisicion de Bienes y
Contratacion de Servicios emitido por el Instituto Mexicano de Normalizacion A.C. de fecha 28 de noviembre de 2007.




El documento mencionado sirve como base en este punto para considerar
algunos de los temas relevantes que contiene, como es el informe de
resultados de las auditorias externas, de las auditorias que el Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C. realiza cada afio para dar
seguimiento al Sistema y que para el afio de 2008 se presenté como se indica

a continuacion en una no conformidad (observacion) que resulta relevante:

“La organizacién emplea el Diagrama de Causa-Efecto No. 27, donde identifica
como la causa mas probable lo siguiente: No se tienen actualizadas las
competencias requeridas, para lo cual propone en formato para programar
acciones correctivas y/o preventivas, como la tercera actividad la elaboracién
de un plan de calidad como mecanismo para determinar los elementos que
influyen en la planificacion de la Gerencia de Recursos Materiales, se solicitara
informacion adicional a la Gerencia de Personal que les permita asegurar la
competencia del personal que participa en el Sistema de Gestion de la
Calidad.”

De esta manera se observa que el Sistema que se estudia esta basado en
documentacion basica que contiene los elementos de un sistema de gestion de
la calidad, sin embargo de una de las observaciones de la auditoria
mencionada resulta un problema reincidente detectado, como son los cambios
de estructura dentro de la organizacion (Comision Nacional del Agua) por lo
gue para actualizar las competencias del personal o servidores publicos se tuvo
que dar prioridad a la definicibn de los perfiles de puesto y a la misma
autorizacion del Manual de Organizacion por parte de la Gerencia de Personal,
sin embargo es preciso preguntar, porqué se llego a la certificacion del Sistema
de Adquisicion de Bienes y Contratacidon de Servicios en la Gerencia de
Recursos Materiales si el Manual de Organizacion no estaba, ni sigue estando

acorde a las funciones que los servidores publicos desempefian?

Otro de los factores que influyen en la certificacion del Sistema es el ambiente
de trabajo, requisito 6.4 Ambiente de trabajo de la norma ISO 9001-2000 que

establece que la organizacién, en este caso la Gerencia de Recursos




Materiales, debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto.

Para el aflo 2007-2008 existi6 bajo nivel de satisfaccién del clima laboral
después de una encuesta aplicada a los servidores publicos destacando cinco

rubros importantes:

Comunicacién Interna: No se comunican los cambios de la organizacion, no se
reciben instrucciones claras y precisas sobre el trabajo y no es eficaz la forma

de comunicar las cosas de interés y de importancia general.

Responsabilidad y Autoridad: No estan actualizadas las competencias

requeridas por puesto y no se tienen actualizadas las responsabilidades.

Calidad de vida en el trabajo: Prestaciones y salarios bajos y bajo nivel de

satisfaccion en el empleo.

Sentido de pertenencia: Falta de motivacion para realizar su trabajo y poca

seguridad del empleado sobre su trabajo.

Liderazgo: No se aplican en forma justa las normas de disciplina de la
Organizacion, divisionismo entre departamentos, no se distribuyen en forma

justa las cargas de trabajo y no se fomenta el trabajo en equipo.

Si bien es cierto que el clima laboral no es materia de esta tesis, si es una parte
importante de considerar dentro de un sistema de gestion de la calidad como el
gue nos ocupa, ya que el factor humano se considera relevante para el
desarrollo de los procedimientos y la aplicacion del propio sistema de calidad
en la Gerencia de Recursos Materiales, por o que en el siguiente capitulo se
hard una descripcidon mas precisa de la “percepcion” que tienen los servidores
publicos sobre la certificacién de la calidad en el Sistema de Adquisicion de

Bienes y Contratacion de Servicios.




V.- Metodologia
La metodologia que se empledé para el desarrollo de la tesis fue de tipo

explicativo, no experimental y transeccional.

El método a utilizar fue el de tipo explicativo, ya que va mas all4 de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos, que estan
dirigidos a responder a las causas de los eventos fisicos o sociales; su interés
se centra en explicar porqué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da

éste. °

e Se elaboraron encuestas que se aplicaron a los servidores publicos de la
Conagua respecto a la certificacion del sistema de adquisicion de bienes

y contratacion de servicios.

e Se aplicaron las encuestas a servidores publicos que laboran dentro de

la Gerencia de Recursos Materiales (clientes internos).

e Se realizd6 un andlisis estadistico de los datos obtenidos de las
encuestas para conocer la percepcion de los servidores publicos de la
Conagua respecto a la certificacion del sistema de adquisicion de bienes

y contratacion de servicios.

e Se verificd si los procesos del sistema de adquisicion de bienes y
contratacion de servicios han mejorado en funcion de los resultados de

las auditorias de seguimiento.

o Metodologia de la Investigacion, Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar Baptista Lucio, Mc
Graw Hill, pags. 66 y 67.



V.- Metodologia
La metodologia que se empledé para el desarrollo de la tesis fue de tipo

explicativo, no experimental y transeccional.

El método a utilizar fue el de tipo explicativo, ya que va mas all4 de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos, que estan
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se centra en explicar porqué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se da

éste. !
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y contratacion de servicios.
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las auditorias de seguimiento.

! Metodologia de la Investigacion, Roberto Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado, Pilar Baptista Lucio, Mc
Graw Hill, pags. 66 y 67.



VI.- Hipotesis

La percepcion de los servidores publicos de la Conagua respecto a la
certificacion del sistema de adquisicién de bienes y contratacion de servicios de
la Gerencia de Recursos Materiales no esta relacionada con la realidad de la

misma.

No se debe continuar invirtiendo tiempo y dinero en dar seguimiento a la
certificacion del sistema de adquisicién de bienes y contratacion de servicios en

la Gerencia de Recursos Materiales.



VIl.- Comprobacion de la Hipodtesis

Capitulo 1.- Resultados de la Encuesta sobre la certificacién del sistema
de adquisicion de bienes y contratacion de servicios en la Gerencia de
Recursos Materiales de la CONAGUA.

Se llevé a cabo una encuesta sobre el tema que nos ocupa en el mes de
noviembre, del 3 al 14 de noviembre de de 2008, para conocer la percepcion
del personal de la Gerencia de Recursos Materiales, con respecto a la
certificacion del sistema en estudio, obteniéndose los siguientes resultados:

ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

‘ Género

Masculino

Femenino

\

\ 65%

El 65% de los encuestados son hombres
El 35% de los encuestados son mujeres

Fuente: Grafica elaborada por la autora

Observando la grafica y sin afan de seleccionar en las encuestas a mas
hombres que a mujeres para conocer su opinion, resulté que el 65% de los
encuestados son hombres y el 35% mujeres, como resultado de una seleccién

aleatoria de todos los niveles de la Gerencia de Recursos Materiales que




comprenden tanto personal de base como personal de mandos medios y

superiores.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

’ Nivel de Estudios

5%

\ [5% /5%

Secundaria

Nivel Técnico
Preparatoria

Licenciatura

Posgrado

El 60% de los encuestados tiene nivel de estudios de Licenciatura

Fuente: Grafica elaborada por la autora

Coincidentemente el nivel de estudios resulté representativo de cada uno de
los niveles de educacion en los encuestados como es secundaria, nivel técnico,
preparatoria, licenciatura y posgrado, predominando en el 60% de los

encuestados, el nivel licenciatura.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

1.- éConoce la norma ISO 9000-1 2000?

15% 5%

y

Nada
Poco
B Mucho

T~ _80%

El 80% de los encuestados tiene poco conocimiento de la Norma 1SO 9000-1 2000

Fuente: Grafica elaborada por la autora

Sorprendentemente el 80% de los encuestados no conocen la norma ISO
9001-2000, resultado que se considera grave dentro del Sistema de
Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios, toda vez que los miembros
de la Gerencia de Recursos Materiales, dadas las funciones que realizan, estan
inmersos y forman parte de la certificacion del Sistema de Bienes y Servicios,
y por ello deben conocer cuando menos los aspectos basicos de la norma, para
tener el conocimiento de sus requisitos.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

2.- ¢Qué tanto sabe Ud. de la certificacion del sistema de adquisicion de
bienes y contratacion de servicios en la Gerencia de Recursos Materiales?

B Mas de dos terceras partes de los encuestados tiene poco conocimiento de la
certificacion del Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios

Fuente: Grafica elaborada por la autora

El 70% de los encuestados tienen poco conocimiento de la certificacion del
Sistema de Adquisicién de Bienes y Contratacion de Servicios, a pesar de que
fueron capacitados e inducidos tanto al conocimiento de la Norma ISO 9001-

2000 como a la certificacion misma.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

3.- {Cuanto ha mejorado la calidad de su trabajo con la certificacion del
sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios en la
Gerencia de Recursos Materiales?

Fuente: Grafica elaborada por la autora

Una respuesta curiosa es la que encontramos en esta grafica, ya que el 40%
de los encuestados dice que la calidad de su trabajo ha mejorado mucho con la
certificacion del Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios,
cuando no conocen, o dicen conocer poco de la norma ISO 9001-2000 y de la

certificacion.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

4.- {Qué tanto considera que se ha dado el involucramiento de la alta
direccion en el proceso de certificacion de bienes y contratacion de
servicios?

-

__d

Casitodo el personaltiene la impresion de que falta mas involucramiento de la alta
direccion enel proceso de certificacion.

Fuente: Grafica elaborada por la autora

La percepcién del 70% de los encuestados respecto al involucramiento de la
alta direccion es la de que poco se involucra en el proceso de certificacion, sin
embargo de la revision a la carpeta de la mejora continua con la que se cuenta
en cada una de las Subgerencias que forman parte de la Gerencia, existe
evidencia de que la alta direccion revisa el sistema de gestion de la calidad de

la organizacion.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

5.- éEn qué cantidad considera que el sistema de adquisicion de bienes y
contratacion de servicios ha dado como resultado la satisfaccion del
cliente?

Fuente: Grafica elaborada por la autora

Considerando que el fin dltimo de un sistema de calidad es la satisfaccion del
cliente, el 65% de los encuestados considera que ha sido poca la satisfaccion
del cliente dentro del Sistema de adquisicion de bienes y contratacion de

servicios.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

6.- Para el desempeio de su trabajo como servidor publico se requiere
cumplir con la normatividad de adquisicion de bienes y contratacion de
servicios ¢Qué tanto ha sido compatible el sistema de adquisicion de
bienes y contratacion de servicios con la norma?

Mas de la mitad de los
encuestados sienten que
hay mucha compatibilidad
entre el Sistema y la norma,
lo cual es coherente dado
que el Sistema de
Adquisicion de Bienes vy
Contratacion de Servicios
estda basado en los
lineamientos  establecidos
en la norma.

Fuente: Grafica elaborada por la autora

El 55% de los encuestados considera que es mucha la compatibilidad del
Sistema de Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios con la
normatividad, sin embargo es incongruente que si bien es cierto manifesto la
mayoria conocer poco de la certificacion, como puede considerarlo compatible

con la norma?



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERTALES
DE LA CONAGUA

7.- éConoce los resultados tanto de las auditorias internas como de las
externas desde que la Gerencia de Recursos Materiales certifico el
sistema?

Como podemos ver
casi todo el personal
encuestado tiene
conocimiento de los
resultados de las
auditorias internas,
poco menos de la
mitad sienten que
conocen mucho
sobre ellos.

Fuente: Grafica elaborada por la autora

El 55% de los encuestados conoce poco de los resultados de auditoria y el
40% mucho de los mismos, sin embargo no existe evidencia de que éstos
hayan sido difundidos dentro de la organizacién, s6lo se cuenta con una copia
de los resultados de auditoria dentro de la carpeta de mejora continua que se
encuentra archivada en cada una de las Subgerencias y aunque no exista un
lineamiento interno que obligue el que se difunda entre los servidores publicos
los resultados de auditoria, si existe en el requisito 5.6.2 inciso a) de la norma
ISO 9001-2000.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

8.- {Qué tanto ha cambiado su forma de trabajar con la certificacion del
sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios?

_15%

Nada
Poco

Mucho

e

Dos terceras partes del personal encuestado sienten que la cetificacién del sistema de
adquisicion de bienes y contratacién de servicios no ha cambiado su forma de trabajar o lo
ha hecho poco, lo cual es comprensible si tomamos en cuenta que la norma es la que rige la
forma en que se debe realizar el trabajo y que el sistema debe estar acorde a ésta.

Fuente: Grafica elaborada por la autora
Es evidente gue con esta respuesta en poco ha cambiado la forma de trabajar
en la Gerencia de Recursos Materiales, cuando uno de los factores importantes

de la calidad es el cambio, la mejora continua.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

9.- ¢éEn qué cantidad se ha aplicado la mejora continua en la Gerencia de
Recursos Materiales?

Fuente: Grafica elaborada por la autora

El 65% de los encuestados considera que se ha aplicado poco la mejora
continua en la Gerencia de Recursos Materiales, esto quiere decir que de
acuerdo a su percepcion ha habido intentos de una mejora que no se ha

visualizado en su totalidad.



ENCUESTA SOBRE LA CERTIFICACION DEL SISTEMA DE ADQUISICION DE BIENES
Y CONTRATACION DE SERVICIOS EN LA GERENCIA DE RECURSOS MATERIALES
DE LA CONAGUA

10.- ¢Qué tanto conoce de la actualizacion del Manual de Organizacion y de
Perfiles de la Gerencia de Recursos Materiales que estén acordes a sus
funciones?

Fuente: Grafica elaborada por la autora

El 65% de los encuestados tienen poco conocimiento de la actualizacion del
Manual de Organizacion y de Perfiles de la Gerencia de Recursos Materiales
con respecto a sus funciones, ya que han participado en la recopilacion de
informacion para la actualizacion de los documentos, sin embargo no han visto

un documento vigente y acorde a sus funciones, porque no existe.



Capitulo 2.- Percepcién de la certificacién de calidad en el Sistema de

Adquisicion de Bienes y Contratacion de Servicios.

En un sondeo rapido y como resultado de las encuestas realizadas a los
servidores publicos que trabajan en la Gerencia de Recursos Materiales,
podemos observar que se presentaron resultados inesperados con respecto a
la realidad del sistema de calidad que impera y por la cual se logro la

certificacion.

En este sentido, la percepcién de los servidores publicos va de la mano con un
desconocimiento total de lo que es un sistema de gestion de la calidad, toda
vez que el interés y la voluntad son nulas desde el punto de vista de que se
desarrolle un actividad acorde con la calidad y los principios normativos que
hacen del sistema de gestidon de la calidad un parametro para medir procesos
encaminados a satisfacer las necesidades de los clientes tanto internos como

externos.

Es por eso que aun y cuando la alta direccion (Gerente de Recursos
Materiales) haya tenido el interés de capacitar a los servidores publicos
involucrados en el sistema, se han generado gastos que no pueden ser
considerados inversion, ya que no se han obtenido los resultados esperados,
es por eso que surge la pregunta obligada, porqué continda un sistema de
gestion de calidad en la Gerencia de Recursos Materiales cuando carece de

elementos indispensables para ser exitoso?

En este sentido pueden surgir multiples respuestas, de entre las cuales
podemos mencionar en este capitulo algunos factores que pueden influir como
son el que los servidores publicos vean la capacitacion en cuanto a conocer del
sistema como una obligacibn que hay que cumplir y aunque en el fondo
piensan que es necesaria para mejorar los resultados de su trabajo, siempre
encuentran razones para eludirla y en el mejor de los casos expresan que no
aplican lo que aprenden, sélo van a perder el tiempo; otro factor es la falta de
personal, que por razones ajenas a la operacion ha tenido que renunciar o bien

irse de retiro voluntario porque prefieren contar con el dinero que han




acumulado a lo largo de los afios para pagar deudas o subsistir un tiempo, que
continuar motivado por el trabajo que desempefian en sus areas de trabajo o
pensar en subir un escalafén mas en su desarrollo profesional; como en toda
gran empresa, en este caso esta empresa publica que es la CONAGUA no
tiene un estilo de la alta direccion, desgraciadamente no se sigue un sistema
en cuanto un mismo estilo de direccion, es decir, en cuanto la organizacion
(Gerencia de Recursos Materiales) tiene un lider en la alta direcciébn que se
empieza a involucrar en el sistema, al poco tiempo cambia nuevamente y se
crea una confusion y fuertes variaciones en los comportamientos personales e
institucionales y provoca variacion en los resultados exitosos que se pretenden
obtener; existe mala comunicacion entre los servidores publicos con respecto a
gue no se cumplen los compromisos, porque los servidores publicos no se
involucran en situaciones de sus mMISMOS procesos 0 porque no estan

enterados o0 bien porque no se sienten motivados.

La percepcion de los servidores publicos en general es la de sentirse poco
valorados, sdlo trabajan por un sueldo ya que lejos de que obtengan un mejor
sueldo o una mejor plaza, tienen que lidiar con un sistema de calidad que no se

ve reflejado en un incentivo econdmico o de mejor nivel de vida.

Los servidores publicos no se sienten integrados o identificados con la
Gerencia de Recursos Materiales tratdndose de personal de confianza y
operativos, empezando porque aunque estén enterados de los objetivos y
politicas de la Gerencia, no tienen la conciencia de lo que deben lograr, ya que

es gente comprometida con su quehacer pero no con sus resultados.



VIIl.- Conclusiones y Recomendaciones

La percepcion de los servidores publicos de la Gerencia de Recursos
Materiales carece de pertenencia a la institucion en donde labora, ya que
independientemente de que se han conjuntado los elementos necesarios para
haber logrado la certificaciéon del sistema de adquisicion de bienes y
contratacion de servicios en la Gerencia (en cuanto al cumplimiento de la
norma I1ISO 9001-2000 e inclusive los requisitos establecidos por el Instituto
Mexicano de Normalizacion), en la practica no se han dado las condiciones
para dar un mantenimiento oportuno y preciso a este Sistema de Gestion de la
Calidad.

Son varios los factores que deben conjuntarse al momento de hablar de un
sistema de calidad que se mantenga para dar satisfaccion a los clientes tanto
internos como externos en la Conagua y considerando que éste es el fin (la
entrega de los bienes o la prestacion de los servicios), no se debe dejar pasar
la observacion imperante en el quehacer de la Gerencia de Recursos
Materiales, el que es un area administrativa cien por ciento normada, es decir,
los procedimientos estan normados por la Ley de Adquisiciones,
Arrendamientos y Servicios del Sector Publico y su Reglamento, asi como la
normatividad aplicable a la materia, como son Politicas, Bases y Lineamientos,

Manuales de procedimientos etc.

Derivado de lo anterior, la Gerencia de Recursos Materiales debe desempefiar
su trabajo en funcién de la norma, el hecho de llevar a cabo sus procedimientos
conforme a la norma, implica paso por paso llevar sus procedimientos con los
tiempos y las formas establecidos por la Ley, sin lugar a dudas, sin lugar a
faltas, sin lugar a errores, ya que si se llegara a caer en éstos, el servidor
publico esta sujeto a incurrir en una responsabilidad administrativa e inclusive
en alguna falta que afecte el erario publico federal, ya no hablemos de afectar

la satisfaccion del cliente, sino de la Nacidon misma.




Esa es la funcién que deben desempeiiar los servidores publicos que trabajan
para la Gerencia de Recursos Materiales, conducirse conforme a la norma y
cumplir con tiempos y formas, por tanto ¢Por qué hablar de la certificacion de
un sistema de adquisicion de bienes y contratacion de servicios en una unidad
administrativa de gobierno? La respuesta seria, por “la moda” derivada de
programas sexenales que han querido hacer del trabajo de la Administracion
Publica Federal, el resultado de la modernidad, de la competitividad aunada
con la Innovacion que es parte fundamental de los lineamientos del tan sonado
INTRAGOB, creado precisamente para obtener la credibilidad de la sociedad

mexicana en nuestros gobernantes.

Sin embargo la credibilidad o el que se satisfagan necesidades de los
ciudadanos, no recae en la necesidad de pensar en las instituciones
gubernamentales como grandes empresas que incluso pueden estar
preparadas para competir a nivel internacional, simplemente porque la
naturaleza de las instituciones publicas no es igual a las empresas privadas,
simple y sencillamente por el hecho de que la primera no tiene un afan de lucro

y la segunda si.

Es por eso que en el presente trabajo se cuestiona de sobremanera, la forma
en que pueda llegarse a certificar un procedimiento o un sistema normado
como el que nos ocupa, ya que en un principio es incongruente pensar en la
posibilidad de haber logrado la certificacion incluso sin tener un Manual de
procedimientos y de perfiles actualizado, que son completamente
incongruentes con las actividades o funciones que realizan los servidores
publicos en sus areas de trabajo y por ende con las funciones autorizadas por

la Secretaria de la Funcion Publica.

Al respecto, la norma ISO 9001-200 menciona la congruencia que debe haber
entre las funciones desempefiadas con las funciones descritas en papel, que
hace la diferencia entre lo que se hace y lo que se debe hacer y que debe ser

acorde para que se de la “calidad”.




¢ Entonces el por qué de la certificacion? Es una pregunta que desde que inicio
este proceso todos los servidores publicos de la COONAGUA nos hemos
preguntado.

Solamente desde 2003 a la fecha e inclusive un afo o dos antes, se han tenido
gue contratar empresas privadas para dar cursos de induccion y capacitacion a
los servidores publicos, para tomar conciencia de que el estar inmersos en un
sistema de calidad les puede garantizar desarrollo, el que desempefien mejor
su trabajo, el que sean mejores personas, el que se tengan mejores
perspectivas de vida, ¢pero esto es realmente lo que buscan los servidores
publicos de la Gerencia de Recursos Materiales?

La respuesta es S, pero aunado con mejores salarios y mejores niveles dentro
de la organizacion, ese es el fin Gltimo de los servidores publicos, por supuesto
gue cuando en una organizacion se logra que el factor humano tenga mejores
condiciones economicas y profesionales de vida, todo lo demas llega por
afadidura y eso es lo que precisamente no ha sucedido en la Gerencia de

Recursos Materiales.

Como resultado de las encuestas aplicadas en el rubro de la certificacion, la
percepcion de los servidores publicos va en el sentido del desconocimiento
total del sistema, que no se siente parte de éste, interviene el desanimo y la
incapacidad para incluir en su vida laboral un sistema de calidad, cuando ya se
cree que es suficiente con lo normado que estan sus procedimientos, cuando
ya se sabe que el fin dltimo de su trabajo es cumplir con objetivos especificos
para lograr la satisfaccion del cliente, cuando estan trabajando en la Gerencia
de Recursos Materiales porque su experiencia y capacidad es la de muchos

afos de esfuerzo y dedicacién, de aprendizaje y nada mas.

La “moda” de la certificacion de los sistemas de gestion de la calidad lo unico
gue han logrado es que se vayan ajustando a diversas administraciones
sexenales que van pasando por la vida de las instituciones publicas y mientras
tanto se siguen gastando recursos en contratar empresas externas, tiempo que

deben emplear los servidores publicos adicional a su trabajo cotidiano para




conocer del sistema y fuerza laboral para involucrarse en procedimientos de

calidad que tal vez puedan rendir sus frutos en un futuro muy lejano.

Es por esta conclusiéon que mi propésito es el de alertar a los gobiernos a estar
seguros de que los servidores publicos, desde el nivel mas alto hasta el mas
bajo estdn haciendo un buen trabajo mientras se apeguen a la norma;
considero que los sistemas de calidad son una excelente herramienta para
obtener competitividad y satisfaccion de los clientes y sobre todo un incentivo
para las empresas y para quienes trabajan en ellas, porque han lograda
alcanzar niveles superiores, pero en la administracion publica ain no estamos
preparados para adoptar sistemas de calidad que no van a lograr su objetivo

como tal.

Propongo el estar comprometidos como sociedad para valorar a los servidores
publicos que han pasado afos en la institucion, obteniendo mejores sueldos y
mejores posiciones de trabajo, mostrando a otras instancias de gobierno el que
lo que se hace en la Gerencia de Recursos Materiales esta bien hecho y se
traduce en experiencia basada inclusive en la norma y no en un sistema de

gestion de calidad que no ha rendido frutos.

Finalmente recomiendo el que se proponga tanto al Poder Ejecutivo Federal y
al Poder Legislativo Federal, consideren el dejar de imponer modas en donde si
bien es cierto un sistema de gestion de la calidad tiene beneficios en la
competitividad de las empresas, en el caso del gobierno federal no tiene una
repercusion exitosa, ya que todos los procesos estan normados y con sistema
de calidad o sin sistema de calidad cumplen de cualquier manera con el
objetivo principal que es la satisfaccion del cliente, se invierte “tiempo, dinero y
esfuerzo” sin obtener resultados exitosos tangibles sobre todo en estas areas
de adquisicion de bienes y contratacion de servicios, dentro de un area en
donde el trabajo es administrativo, no se crean bienes o cosas materiales que
tengan que ser reguladas por normas oficiales, sino que se crean “servicios”
por lo que se debe presentar una propuesta en la cual se destinen los recursos
gue se invierten (gastan) en la certificacion de procesos, para hacer un

programa de reconocimientos al desempefio a los conocimientos que requiere




la Conagua, en el caso concreto en la areas que prestan servicios a nivel
Gobierno Federal para que los servidores publicos se sientan incentivados y
considerados como uno de los factores mas importantes dentro de la

institucion.
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