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INTRODUCCION

Es importante reconocer que los movimientos sociales actuales que se han suscitado
en el mundo se caracterizan por un acelerado cambio que se refleja en todos los
ambitos de la vida politica, economica, social, tecnoldgica, internacional, asi tambien
abarca la forma de administracion del gobierno como es la administracion publica y
otros. Las sociedades modernas exigen que sus gobiernos se renueven conforme a la

realidad de sus formas de vida.

En los ultimos anos se han presentado estas manifestaciones con esquemas
paradigmaticos nuevos que difieren con los establecidos. La dinamica de la sociedad
exige al Estado que realice una transformacion en la accion gubernamental. El
contexto globalizador que se vive nos hace vulnerables ante la urgente necesidad de
buscar nuevas formas de gobierno y dejar el tradicional para ir en busca de nuevas
formas de gobierno que permita ser mas competitivo al pais dentro de las diferentes

relaciones comerciales, politicas, internacionales, etc.

Es por ello, que en la investigacion se profundiza en la implementacion de la calidad
de la Procuracion de Justicia Federal dentro de los Servicios Periciales para dar
respuesta a esta necesidad. La opcion que ha surgido en los ultimos anos de renovar y
redisenar al Estado es un paradigma el cual se define como: patron o modelo que
permite transformar la mentalidad de las sociedades futuras; de la forma de gobernar
preestablecida y administrar para un bien comun tomando en cuenta las propuestas

que se gestan alrededor de ella.

En el caso particular de esta investigacion un paradigma es romper con el viejo
modelo burocratico con el que se contaba para llevar a cabo las funciones
administrativas y sustantivas de las organizaciones publicas, siendo la Calidad y los
términos de la Certificacion en las Normas ISO, el modelo o ejemplo util para aplicarlo
en la Nueva Gestion de la Administracion Publica, principalmente en la Procuracion de

Justicia Federal.



El preambulo referido en los parrafos anteriores nos permiten conocer la actividad del
Estado Mexicano a traves de sus ejes ejecutores como la Procuraduria General de la
Republica que es el organo del Poder Ejecutivo Federal, que se encarga
principalmente de investigar y perseqguir los delitos del orden federal y cuyo titular es el
Procurador General de la Republica, quien preside al Ministerio Publico de Ia
Federacion y a sus organos auxiliares que son la policia investigadora y los peritos. En
el particular caso el objeto de estudio de esta investigacion se va a enfocar

especificamente en la labor pericial.

Cabe resaltar que la actividad pericial es de vital importancia en la Procuracion de
Justicia para la persecucion de los delitos en auxilio a las autoridades encargadas de
resolver la problematica legal que se presenta ante la Procuraduria General de la
Republica, toda vez que es el Representante Social a través de los Agentes
Investigadores Ministeriales de la Federacion que son los que se encargan de cumplir
la ley con estricto apego a derecho, por lo que el objetivo general de esta investigacion
es dar a conocer el proceso de Certificacion en la Norma ISO 9001:2008 de los

Servicios Periciales en el ambito Federal.

La presente investigacion se integra en los capitulos siguientes: Evolucion Historica de
la calidad y las megatendencias, las teorias de la calidad y su aplicacion en /a
Administracion Publica, El proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008 de los
Servicios Periciales de la Procuraduria General de la Republica y el ultimo capitulo
abordara los avances y desafios del proceso de certificacion en la norma SO

9000:2008 en los Servicios Periciales para la elaboracion de los dictamenes periciales.

En el primer capitulo se abordara la evolucion historica y los antecedentes del
comienzo de la Administracion Moderna; siendo el eje central del objeto de estudio
para comprender el proceso de certificacion en las referidas normas para la

elaboracion de los dictamenes periciales de los Servicios Periciales.



El segundo capitulo servira de marco teorico referencial para el objeto de estudio y
conocer las diferentes corrientes de pensamiento desde la creacion del concepto de la
calidad que tiene origen muy antiguo, por lo tanto es menester que se definan los
conceptos basicos de la Administracion Publica como son el concepto de Estado,
Gobierno, Administracion Publica y calidad para vincularlos al principal objetivo de
como se aplican las diferentes teorias de la calidad en el ambito de la Administracion
Publica que su principal interés es el bien comun para prestar un servicio acorde a las

necesidad imperantes y actuales de la sociedad.

En el tercer capitulo se describiran las herramientas técnicas que son de utilidad para el
proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008 de los Servicios Periciales en la
Procuraduria General de la Republica como son la importancia de los manuales de
calidad y su contenido en el que se establecen la politica de calidad, mision, vision y
objetivos de la calidad en la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales y su aplicacion
en el proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008 para la elaboracion de los

dictamenes periciales.

En este sentido, el ultimo y cuarto capitulo se encaminara hacia los avances y desafios
del proceso de certificacion, la importancia del cumplimiento de la calidad mediante la
principal responsable que es la Coordinacion General de Servicios Periciales, la
importancia de un enfoque en el cliente y en la mejora continua, asi como se
describiran de manera técnica los instructivos de trabajo que son la herramienta
metodologica del quehacer pericial asi también la autonomia técnica de los peritos
para cumplir con los objetivos de calidad en la elaboracion de los dictamenes

periciales.

Dentro del documento se incluyen las conclusiones encaminadas a fortalecer y
sustentar la investigacion realizada, asi como los anexos que soportan las fuentes de

informacion.



CAPITULO I. EVOLUCION HISTORICA DE LA CALIDAD Y LAS MEGATENDENCIAS.

En este capitulo se presentara de forma mas clara y sintética las etapas de evolucion
historica del concepto de calidad que a lo largo de la historia ha sufrido los cambios en
diferentes etapas y con las finalidades que ha requerido. Desde la época artesanal
hasta su nueva concepcion de la Calidad Total, Reingenieria de Procesos,
Benchmarking, Normas ISO 9001:2008; entre otras megatendencias administrativas,
que principalmente aportaran aspectos teoricos al objeto de estudio de la

investigacion, las cuales se desarrollaran en el presente capitulo.
1.1. ANTECEDENTES HISTORICOS Y DEFINICION DE LA CALIDAD

Para entender el concepto de Calidad acorde al trabajo de investigacion y sustentar el
conocimiento de un concepto o definicion es importante contar con un mMarco
historico que nos permita comprender la dimension acerca de lo que los estudiosos del
tema han referido sobre la palabra “Calidad’. Existen diversas definiciones que se
encuentran en el internet y que sirven para dar un panorama amplio acerca de dicho

término y que a continuacion se transcriben’

Phil Crosby (Crosby, 1979) calidad es: Ajustarse a las especificaciones o conformidad

de unos requisitos.

W. E. Deming (Deming, 1982) es: El grado perceptible de uniformidad y fiabilidad a

bajo costo y adecuado a las necesidades del cliente.

Feigenbaum (Feigenbaum, 1990), todas las caracteristicas del producto y servicio
provenientes de Mercadeo, Ingenieria Manufactura y Mantenimiento que estén

relacionadas directamente con la necesidades del cliente, son consideradas calidad.

Joseph Juran (Juran, 1993) define a la calidad como: Adecuado para el uso,

satisfaciendo las necesidades del cliente.

! Giraldo O Reilly Crespo. (2012). Gestién de la Calidad. agosto 16,2014, de gestiopolis Sitio web: gestiopolis.com



Algunas instituciones también han definido el término calidad, a continuacion se

relacionan algunos ejemplos de las mismas:

La familia de normas ISO (ISO 9000:2000) lo define como el grado en que un conjunto

de caracteristicas inherentes cumple con unos requisitos.

La Real academia Espanola define la calidad como: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permite apreciarla como igual, peor o mejor

que las restantes de su especie.”

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define la calidad como:
“Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que le confieren su

aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.

Historicamente, en la €época artesanal se ve el esfuerzo por hacer las cosas bien,
satisfaciendo al cliente, a mediados del siglo XX surge un gran auge en realizar una
actividad, elaborar un producto o prestar un servicio y este, tenga un enfoque hacia la
Calidad. El siguiente esquema nos permite su mejor comprension, y se desglosan las

etapas, los conceptos y su finalidad de las transformaciones que ha sufrido la Calidad.

En ese mismo sentido el autor de la pagina gestiopolis el ingeniero Giraldo O "reilly

Crespo especifica en el siguiente cuadro un desarrollo historico breve e importante:



Cuadro No.1 Etapas de evolucion de la Calidad y su finalidad.

Artesanal

Hacer las cosas bien
independientemente del
coste o esfuerzo necesario

para ello.

Satisfacer al cliente.

Satisfacer al artesano, por
el trabajo bien hecho

Crear un producto unico.

Revolucion Industrial

Hacer muchas cosas no
importando que sean de
calidad

(Se identifica Produccion con
Calidad).

Satisfacer una
gran demanda de bienes.

Obtener beneficios.

Segunda Guerra Mundial

Asegurar la eficacia del
armamento sin importar

el costo, con la mayor y mas
rapida produccion (Eficacia +
Plazo = Calidad)

Garantizar la
disponibilidad de un
armamento eficaz en la
cantidad y el momento

preciso.

Posguerra (Japon)

Hacer las cosas bien a la

primera

Minimizar costes mediante
la Calidad
Satisfacer al cliente

Ser competitivo

Postguerra (Resto del

mundo)

Producir, cuanto mas mejor

Satisfacer la gran
demanda de bienes

causada por la guerra
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Tecnicas de inspeccion en
Produccion para evitar la Satisfacer las necesidades

Control de Calidad _ _ _
salida de bienes defectuosos. |técnicas del producto.

Sistemas y Procedimientos de |satisfacer al cliente.

. la organizaCién pal’a eVital’ Prevenir errores.
Aseguramiento de la

_ que se produzcan bienes Reducir costes.
Calidad
defectuosos. Ser competitivo.
Teoria de Satisfacer tanto al cliente
la administracion empresarial |axterno como interno.
Calidad Total centrada en la permanente  |Ser alitamente competitivo.

satisfaccion de las Mejora Continua.

expectativas del cliente.

Fuente: Giraldo O Reilly Crespo. (2012). Gestion de la Calidad. agosto 16,2014, de gestiopolis Sitio web: gestiopolis.com

La evolucion historica es vital para esta investigacion debido a que se comprenden las
referencias historicas y el marco en el cual se va desarrollando el aspecto principal en el
que se enfocara el trabajo por lo que el hablar de la calidad, es desde la antiguedad un
concepto muy conocido aunque en la actualidad se enfoca a los cambios
paradigmaticos de la globalizacion de las empresas u organizaciones modernas en

todos sus ambitos y sectores privado, publico, econdmico y social entre otros.

Como ya se refirio el autor del libro Gestion y Organizacion de empresas José Albors
“considera importante mencionar algunos hitos fundamentales dentro de la evolucion
de la gestion de la calidad en las empresas u organizaciones, los cuales se refieren en el
siguiente apartado por ser de gran aportacion para el objeto de estudio y la
comprension histérica de la evolucion de la calidad y que a continuacion se

transcriben:

11
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“1918 Ford Motor Company. Henry Ford fue pionero en introducir la cultura de
la calidad en la empresa. En Ford se basaba en la mejora continua y en la

estandarizacion de los procesos.

Entre 1920 y 1950 se desarrollan metodologias estadisticas aplicadas a la
calidad para el control de los procesos productivos (Dodge, Romig, Fisher,

Shewhart).

En 1951 Juran publica su Manual de Control de Calidad. Se basa en tres puntos
(trilogia de Juran): Plan de Calidad, Control de Calidad y Mejora de la Calidad.

Tiene bastante éxito, sobre todo en Japon.

1950 Edward Deming presenta a la Union de Ingenieros y Cientificos
Japoneses el uso de la estadistica en la mejora de la calidad. En 1951 se
establece en Japon el premio Deming y se generaliza en Japon su método

basado en diez puntos.

1976 Kaoru Ishikawa publica su guia para el control de Calidad (propone el

diagrama causa efecto).

En 1980, y a raiz de un reportaje en la emisora de TV, NBC se redescubre a
Deming en USA en un reportaje sobre la industria japonesa. Las companias
lideres en los USA (3M Westinghouse, HP, Ford, etc,) establecen la calidad
como elemento estratégico.

1986 Masaaki Imai publica Kaizen, La clave de la ventaja competitiva japonesa.

1987 Philip Crosby publica La calidad no cuesta con su método de catorce

pasos.

1987 Se crea el Malcom Baldridge Quality Award en los EEUU.

12



% 1991 Se crea el Premio Europeo a la Calidad E.F.Q.M.
% 1987 Se publica la primera serie de las ISO 9001.” (Rosander, 1992)2

Definir las etapas de evolucion histoérica de la calidad servira de mejor comprension en
el desarrollo del objeto de estudio de la implementacion de la calidad mediante el
proceso de certificacion en las normas ISO 9001, ya que el describir los periodos y
fechas de cada una de las diferentes ideas a nivel internacional de la concepcion de la
calidad van a ser de gran utilidad para percibir como las organizaciones
gubernamentales aplican estos conocimientos para desarrollarse en el quehacer

publico.

Este apartado es un preambulo para el establecimiento de nuevas corrientes de
pensamiento en la Administracion Publica y en el desemperno de las funciones de los
servicios periciales de su quehacer principal que es la elaboracion de dictamenes
periciales y tener las bases teoricas de las corrientes de pensamiento en las diferentes
ramas de la Administracion Cientifica Moderna y aunado a ello las diferentes teorias de
la Calidad para enfocarlas y aplicarlas en el Sector Publico en la Gestion de sus politicas

publicas.
1.2. EL COMIENZO DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

En 1911 Frederick W. Taylor 1856-1915 publica sus obras Principios de Administracion
Cientifica, y Administracion de los talleres. Son las aportaciones muy importantes de
Taylor, no obstante se ha considerado como el padre de la moderna teoria de la
administracion cientifica al francés Henri Fayol 1941, quien publica en 1916 su libro
titulado Administracion General y de la industria, y en 1918 un escrito del papel de la
Administracion Positiva en la industria y en 1923, cuya doctrina administrativa aplicada
al Estado, se complementaron con las obras de Taylor, ya que ambos aplicaron

meétodos cientificos a la Administracion.

2ROSANDER, A.C. La Busqueda de la Calidad en los Servicios, Ediciones Diaz de Santos, 1992. pagina 392.
13



En el caso de Taylor se enfocd en el aspecto operativo apreciando los niveles
jerarquicos de menor a mayor, en tanto que Fayol dirigio sus investigaciones al nivel

direccion procediendo a las jerarquias inferiores.

Como lo refiere Salvador Mercado H. en su libro Administracion y Calidad la época
moderna comienza a partir del anno 1970 “...aflora de manera preponderante el estudio
y conocimiento de la mente humana, sus reacciones y una sutil e inductiva manera de
dirigir. Un adelanto notable en la Administracion en los ultimos anos es la adopcion de
la computadora, el inmenso campo de sus aplicaciones y su capacidad para ejecutar
millones de trabajos mentales han demostrado sus ventajas y cambiado las

operaciones en el campo administrativo...sic.” (Mercado, 2007)3

Con lo anterior referido se manifiesta la importancia de los fundamentos tedrico
metodologico de la Calidad y su aplicacion en las Instituciones del Sector Publico para
el quehacer administrativo. Uno de los enfoques que en la actualidad se utilizan como
una principal herramienta en la funcion administrativa es la introduccion de
procedimientos basados en la I6gica y metodologia en las ciencias tecnologicas de

innovacion apoyadas en la ciencia fisico-matematica.

Una de las técnicas mas usadas es la investigacion de operaciones o la solucion de los
problemas en los Sectores Administrativos Publico y Privado es el uso de simbolos
matematicos y estadisticos para ser utilizados como herramientas practicas de
resolucion de la problematica en cada una de las organizaciones publicas en la

prestacion de un servicio con mejor eficiencia y eficacia.

En esta coyuntura los paradigmas que se han presentado para el quehacer del
Administrador Publico que se encuentra inmerso en las actividades gubernamentales

de las dependencias o instituciones para satisfacer las necesidades de la sociedad en el

3 MERCADO, H. Salvador, Administracion y Calidad, Crecer para Producir, PAC Publicaciones Administrativas Contables

Juridicas, Cuarta edicién, México, 2007.pagina 27.
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ambito de la procuracion de justicia en el caso que se va a estudiar y desarrollar en el

presente trabajo de investigacion.
1.3. QUE ES LA PLANEACION ESTRATEGICA.

La palabra Planeacion es parte esencial del proceso administrativo debido a que se
encarga de definir y establecer los objetivos y elegir el camino o los posibles caminos
en que se va a actuar con base en la investigacion y elaboracion de un esquema
detallado que habra de realizarse en un futuro a corto, mediano o largo plazo dentro
de una organizacion, de ahi se desprende la relevancia de analizar los aspectos mas

importantes que se desprenden de ella.

Segun Salvador Mercado la define de la siguiente manera: “La planeacion es
indispensable para el funcionamiento de cualquier grupo social, a traveés de ella se
prevén las contingencias y cambios que se pueden presentar en el futuro, se
establecen las medidas necesarias para afrontarlas.” (l\/lercado)4. Esta definicion plasma
la importancia para la sociedad el contar con Instituciones que prevean los cambios,
dificultades y las adversidades de lo que representa atender las demandas sociales no
solo en el corto plazo sino a futuro para que acorde a un programa de planeacion

estratégico se establezca en cada Sector Publico.

Existen otras diversas concepciones de la planeacion estratégica en el ambito de las
empresas que van enfocadas a los niveles gerenciales ya que hay basta bibliografia
donde los teoricos plasman sus ideas encaminadas como una herramienta técnica
para las organizaciones no solo en el sector privado empresarial sino que se han
retomado en la administracion publica, es por ello que segun el punto de vista de
Enrique Ogliastri: “Planeacion estratégica es el nombre que se ha dado a un conjunto
de contribuciones encaminadas a la orientacion general de una empresa, que ha
tenido notable influencia desde mediados de la década de los anos setenta.” (Ogliastri,
1993)°.

“MERCADO, H. Salvador, Op. cit. p.43.
® OGLIASTRI, Enrique, Manual de Planeacién Estratégica Teoria, aplicaciones y casos, Ediciones Uniandes Tercer Mundo

15



Desde el punto de vista de otros autores estudiosos del tema que definen a la
Planeacion Estratégica de una manera detallada y explican los aspectos en el que se
enfoca la planeacion estratégica en la Administracion Publica, como marco conceptual
de la estrategia refieren principalmente cinco aspectos de manera significativa basados

en las ideas del maestro H. Mintzberg (Henry, 2001) que se enlistan a continuacion:

1. “Plan de accion vinculado con la mision, la vision, los valores y los objetivos.

2. Visualizar las acciones para competir y triunfar con sus opositores.

3. Patron de comportamiento en el curso de una institucion, consistencia en el
comportamiento, aunque Nno sea intencional.

4. ldentifica la posicion de la institucion en razon de su identidad en el entorno en
que se interactua.

5. Prospectiva es la accion que relaciona a la institucion con su entorno que lo

lleva a adoptar determinadas actividades™® (Martinez, 2015)

Se puede apreciar que la planeacion estratégica es uno de los aspectos teodricos de
gran importancia en una organizacion ya sea del Sector Privado o del Publico en virtud
de que nos permite comprender la identidad y el entorno en el que se deben tener

claros los objetivos, la mision, vision de su campo de accion.

De esta concepcion de ideas se observa que la estrategia establece la mision, vision,
objetivos que estan intimamente ligados con la implementacion del proceso de
certificacion en la norma ISO 9001:2008 en la Procuraduria General de la Republica y
con ello se puede vislumbrar la importancia de desarrollar cada uno de los aspectos

que se puntualizan en los capitulos de la presente investigacion.

“El concepto de estrategia tiene innumerables definiciones y se caracteriza no solo por
la representacion puntualizada de una secuencia de acciones, sino también por una

particular cualidad de dichas acciones y es de origen griego: stratos (ejército) y agein

Editores, primera reimpresion Colombia, 1993. Pagina 31.

® MARTINEZ, Chavez Victor Manuel, Diagnéstico Administrativo Holistico, Planeacion Estratégica y metodologia de analisis p.42.
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(conducir, guiar). Estrategas o el arte del general en la guerra"7 (Martinez, 2015)

En el mismo sentido es conceptualizado de diferentes términos la estrategia que van a
soportar de manera clara y precisa aspectos elementales del objeto de estudio de la
investigacion “la estrategia puede definirse a partir de cuando menos dos perspectivas,
la primera, desde la perspectiva de lo que una organizacion pretende hacer, la
segunda, desde la perspectiva de lo que finalmente una organizacion hace”®

V. M., 2015

(Martinez

“En la primera perspectiva, la estrategia es el programa general para definir y alcanzar
los objetivos de la institucion y poner en practica su vision y mision. En esta definicion
el vocablo “programa” implica un papel activo, racional y bien definido que
desempenan los administradores al formular la estrategia de la organizacion. En la
segunda, la estrategia es e/ patron de las respuestas de la organizacion a su medio

ambiente laboral a traves del tiempo 7 (Martinez V. M., 2015

Cabe resaltar en el mismo orden de ideas después de conceptualizar la estrategia se
van a definir de manera complementaria los diferentes términos de la planeacion
estratégica, un estudio del diagnostico administrativo y que para fines teoricos
elementales de la investigacion nos van a ayudar a comprender las herramientas

tedricas metodoldgicas y que a continuacion se transcriben:

“La planeacion estratégica es una herramienta por excelencia de la alta direccion bajo
una vision estratégica y consiste en la busqueda de una o mas ventajas competitivas
de la institucion y la formulacion y puesta en marcha de estrategias y tacticas
permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en funcion de la mision y
»10

objetivos, del medio ambiente y sus presiones, asi como de los recursos disponible.
(Martinez V. M., 2015

" Martinez, Chavez, Op. cit. p.43.
8 Ibid. p.43.
° MARTINEZ CHAVEZ, Op. cit. pagina 44.
19 |hid. Pagina 44.
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Una percepcion muy acertada y de recién investigacion que resulta medular y de vital
importancia referirla es la que se define respecto de la planeacion estratégica es que se
trata de: “el proceso administrativo de desarrollar y mantener una relacion viable entre
los objetivos, recursos de la organizacion y las cambiantes oportunidades de las
peticiones sociales. El objetivo de la planeacion estratégica es visualizar las demandas
sociales y los servicios y productos de la institucion, de manera que se combinen para

producir un desarrollo y utilidades sociales satisfactorias.”"! (Victor Manuel, 2015)

En este orden de ideas se advierte que la planeacion estratégica da la pauta para la
comprension de una de las herramientas indispensables en todas las organizaciones
lucrativas o no en el proceso de produccion de productos o prestacion de servicios y
como las instituciones gubernamentales se dan cuenta de esta importancia para llevar
a cabo los planes y programas establecidos por las organizaciones que los altos
directivos y gerentes deben implementar en el ambito de su competencia. Asi también
la planeacion estratégica permite introducirse en la mision, vision, objetivos conceptos

basicos del objeto de estudio de esta investigacion.
1.4. DEFINICION DE LA CALIDAD TOTAL.

Como se ha venido mencionando la Calidad Total es un concepto dentro de la Teoria
de la Administracion Cientifica donde las organizaciones han utilizado desde mediados
del siglo XX cuando se dio la innovacion acerca del paradigma que significo a las
empresas y principalmente su enfoque en la Administracion de las mismas para
implementar la importancia en las organizaciones modernas ya sea en las empresas

dedicadas a la produccion o en el ambito del sector de los servicios.

Este término en la actualidad es una tendencia que los futurologos Jhon Naisbitt y
Patricia Aburdene en el ano 1992 retomaron de la terminologia basada en la
administracion clasica de todos los tiempos y que en una serie de “olas administrativas”

los definieron como megatendencias administrativas en las cuales no solo es el unico

1 |bid. Pagina 44.
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concepto que manejan siendo la Reingenieria de procesos el Benchmarking, el
coaching, el outsourcing, el empowerment entre otros utilizan en la actualidad y que
en esta investigacion solo se consideraran la Calidad Total, Reingenieria de Procesos,

Benchmarking con fines de la investigacion del presente trabajo.

Algo cierto, es que hay una gran cantidad de conceptos de calidad que se han dado
en el medio administrativo por ejemplo circulos de calidad, control de calidad, gerencia
de calidad, mercadeo de calidad, calidad en el servicio entre otros. Es bien sabido la
difusion que existe en todos los medios masivos y tecnologicos de comunicacion como
son la television, la radio el internet en donde se menciona la calidad lo que ha

permitido se haga una cultura de la misma.

Como ya se definio en el capitulo primero “la calidad es concebirla como la forma de
hacer las cosas bien desde el comienzo y continuar mejorando cada dia en busca de la
excelencia. Esto hace que la calidad no pueda ser una moda o un programa gerencial
sino que sea una cultura, una filosofia, una forma de vida, que como tal, debe

identificar a una persona, una empresa y porque Nno a un pueblo.”'? (Prieto, 2008)

Los inicios de la Calidad Total se remontan a la cultura oriental en donde se enfoca a
una filosofia aplicada al talento humano de forma cambiante y profunda. Es un pilar
importante en la competencia algo basico que un gerente debe tomar en cuenta en el

momento de ofrecer sus productos O servicios.

Como lo define Jorge Eliécer: “la cultura de la calidad total (CCT) aplicada a las
organizaciones, es una filosofia administrativa que se basa en el concepto de
mejoramiento continuo, cuyo proposito es satisfacer a los clientes internos y externos

de cualquier comparniia.”'? (Prieto E., 2008)

12 PRIETO Herrera Jorge Eliécer, Gestion Estratégica Organizacional, Guia practica para el diagnéstico empresarial, paginas
179-190.

13 Ibid, pagina 182.
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En esta postura respecto de la cultura de la Calidad Total es en la actualidad una
herramienta de gran utilidad que las organizaciones gubernamentales y que han
retomado para implementar en la prestacion de servicios y que a continuacion se
desglosaran cada uno de los aspectos que contiene el circulo de calidad total y las
diferentes técnicas, tacticas y estrategias que sirven como base metodologica para el
mejoramiento de los procesos llamada la “Rueda Deming”llamada asi en honor de su
creador y que a continuacion se definiran cada uno de los puntos esenciales para asi
entender las bases de esta importante herramienta que se aplica en el proceso de
certificacion de la norma ISO 9001:2000 en la actividad pericial de la Procuraduria

General de la Republica.

Existe un circulo de la calidad total que se denomina como: “Rueda Deming” para
explicar cada uno de los aspectos indispensables para implementar en las
organizaciones en las que se aplicara un proceso de calidad, sobretodo porque la
investigacion se enfoca a la mejor comprension de todo lo que engloba la “Calidad”
como herramienta tedrica metodoldgica para implementar un proceso de certificacion
en el ambito de la Procuracion de Justicia Federal y que es la prestacion de los

Servicios Periciales y debido a su relevancia se detallan a continuacion:

» “PLANEAR: Identificar las necesidades del cliente proponiendo acciones para
satisfacerlas y medidas de control. Se debe analizar la situacion actual,
reconocer los factores de exito potencial y definir una solucion con planes

alternativos.

» EJECUTAR: Luego de planear se realiza lo previsto en el plan mediante el
trabajo en equipo, es decir implementando la solucion con organizacion y
direccion. En esta etapa existen algunas actividades que nos ayudan a capacitar
y ejecutar la solucion como son, capacitar al personal, definir métodos de

trabajo, comunicar los planes de accion y ejecutar lo convenido.

» COMPROBAR: Mediante la comparacion entre los planes iniciales y la ejecucion

a traves de la medicion de resultados verificando los indicadores. En esta etapa
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existen algunas actividades que nos ayudan a observar y medir las acciones, por
ejemplo: revisar de manera permanente los procesos y el desarrollo de los
planes de accion, medir técnicamente las causas de las variaciones y las mejoras

y asegurar un nivel excelente de satisfaccion del cliente interno.

» ACTUAR: Posteriormente de haber comprobado lo realizado se podra
establecer la eficiencia de los procesos y su gestion empresarial se continuara o
volvera a la fase de la planeacion para retro-alimentar la rueda. En esta ultima
etapa existen actividades que ayudan a ajustar los planes de accion y el
programa de la gerencia de la calidad total, es decir, identificar las maquinas y
herramientas innecesarias, reducir los costos de operacion, mejorar la
productividad, evitar sobreproduccion, reducir el desperdicio, corregir las
desviaciones de los procesos y reforzar la actitud mental positiva de los

colaboradores.”'* (Herrera, 2008

El circulo de la calidad define cada uno de los aspectos que intervienen en el proceso
administrativo de una organizacion en general, asimismo los cuatro aspectos arriba
descritos nos dan un panorama de la importancia de cada uno de ellos para llevarlos a
cabo con éxito y aplicarlos de manera precisa en el caso que nos ocupa la certificacion
en la norma ISO 9001:2008 en la elaboracion de los dictamenes periciales de la

Delegacion Estatal de Servicios Periciales en el Estado de Michoacan.

El estudio del circulo de la calidad es esencial en la ejecucion de los planes y
programas que se elaboran para su aplicacion en las instituciones gubernamentales
para la atencion de las demandas de la sociedad y sin olvidar que se deben involucrar
los actores que intervienen para su implementacion con un enfoque en la calidad

total.

% PRIETO, Herrera Op. Cit. paginas 183 y 184.
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1.5. QUE ES LA REINGENIERIA DE PROCESOS.

El téermino reingenieria de procesos va ligado al concepto de Calidad toda vez que
algunos investigadores utilizan las herramientas de la calidad para la creacion de la
Reingenieria también asi conocida, es por ello que cuando la Reingenieria se basa
como un enfoque centrado principalmente en hacer las cosas bien a la primera, la

satisfaccion del cliente y la mejora continua.

En su libro Principios de la Calidad Total Vincent Omachonu define lo siguiente: “la
reingenieria se puede definir como el replanteamiento fundamental y los procesos
radicales de disenio con los cuales se pueden lograr mejoras espectaculares en las
mediciones contemporaneas criticas del desempeno, tales como el costo, la calidad, el

servicio y la rapidez”.'> (Omachonu & Ross, 1995)

La anterior mencionada como un concepto referente a las megatendencias
administrativas innovadoras es la Reingenieria de Procesos que en un momento dado
se debe entender desde el punto de vista administrativo para lograr un constante
cambio en beneficio de la organizacion que lo aplica toda vez que permite medir y
estar en constante supervision de la mejora continua y el enfoque a la satisfaccion del

cliente de la prestacion del servicio o elaboracion de un producto segun sea el caso.

La intencion de la Reingenieria de procesos no tiene como principal finalidad remozar
un proceso existente, su principal interés radica en dar celeridad a la entrega de un
producto, sin comprometer su calidad, mediante la utilizacion de los materiales, la
mano de obra y el equipo, es decir presentar un producto terminado con la mejor
calidad, para la entera satisfaccion del cliente a través de los equipos tecnologicos con

que cuenta la empresa u organizacion dejando la mentalidad convencional.

Debido a que la calidad y el servicio son el centro de los cambios indispensables para

cualquier organizacion o empresa y que este tipo de conocimientos se implemente en

15 OMACHONU, Vincent K. Ross Joel R, Principios de la Calidad Total, Editorial Diana, México, 1995. pagina 297.
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la Procuracion de Justicia, es necesario estudiar este tipo de teorias, las cuales cuentan
con técnicas y herramientas que permiten crear un prototipo en la prestacion del
servicio a la Sociedad debido a que se utilizaron las innovaciones tecnoldgicas para
desempenar la actividad dirigido a la prestacion de un servicio a la sociedad.
La Reingenieria es indispensable en todas las organizaciones que implementan un
sistema de gestion de la calidad al momento de ofrecer su producto o prestacion de
un servicio es la parte medular para el mejoramiento de los procesos si se han
detectado fallas o necesidades de cambio para lo cual existen tres fases que son:
% “Repensar.- La cual consiste en examinar los objetivos actuales de la
organizacion a fin de determinar en qué medida se les puede incorporar el

renovado compromiso de dar la mayor satisfaccion al cliente.

X/

» Redisefar.- En esta fase se requiere un analisis de la forma en que la
organizacion elabora los productos o servicios a fin de determinar los elementos

necesarios que conviene redisenar con el enfoque al cliente.

*

% Reinstrumentar.- Como tercer aspecto el proceso de Reingenieria necesita de
una meticulosa evaluacion del uso actual de las tecnologias avanzados sobre
todo los sistemas electronicos de procesamiento de datos y de textos a fin de
identificar las oportunidades de cambio que permitan mejorar la calidad del

servicio y dar una mayor satisfaccion al cliente”'®. (Joel, 1995)

Es importante puntualizar que la Calidad y la Reingenieria van tomadas de la mano y
son indisolubles debido a que se requiere para todo proceso de elaboracion de
productos o prestacion de un servicio, sin olvidar aspectos como son la evaluacion que
va encaminada a una mejora continua con el compromiso y la confianza dejando a un
lado el modelo de liderazgo basado en el mando y el control para obtener mejores

resultados en las organizaciones.

Como lo refiere el siguiente parrafo el cambio de mentalidad es importante porque

logra desarrollar éxito en las empresas y a continuacion se enumeran los ocho puntos

8 OMACHONU, Vincent K. Ross Joel R, Op. Cit. paginas 302 y 303.
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que el autor indaga y que son importantes mencionarlos:

1. “Establecer una direccion estratégica clara y demostrar su compromiso con
ella.

2. Comunicarse abiertamente con el personal administrativo, sobre todo
cuando es preciso dar una mala noticia o comentar un problema.

3. Alentar la participacion del personal administrativo siempre que sea posible,
de modo que los gerentes puedan opinar acerca de la forma en que el
cambio va a afectar su trabajo.

4. Experimentar con nuevas ideas y conceptos y recompensar a la gente no
solo por los resultados, sino también por los esfuerzos encaminados a
provocar un cambio positivo.

5. Ponderar los riesgos del cambio contra los réditos esperados y concentrar los
esfuerzos solo en los proyectos que redituen un dividendo claro a largo
plazo.

6. Desechar las expectativas de obtener beneficios en forma rapida, ya que
muchos cambios tardan varios anos en empezar a florecer.

7. Prestar mas atencion a los resultados y menos a las actividades. Esto crea
una mentalidad favorable al valor agregado y tiene a reducir las actividades
cuya utilidad es marginal.”"” (O. & Ross, 1995)

8. Hacer énfasis sobre todo en la creacion de un clima apropiado para que la

gente logre un desempeno excelente y su propia superacion personal.”'®

Estos aspectos de la reingenieria de procesos son indispensables para romper con las
viejas practicas administrativas donde se tenia la vision de que existia un vinculo
exclusivamente de patron-asalariado en las organizaciones del sector privado, asi
como en el sector publico era impensable un acercamiento con el personal para
establecer una comunicacion mas directa, abierta y comprometida por parte de los
altos directivos.

Asimismo la relacion existente entre patron-trabajador es ambigua dando paso a una

YOMACHONU, Vincent K. Ross Joel R, Op.cit. p.307.
'8 |bid., pagina 306.
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interaccion favorable para la satisfaccion de las necesidades de las organizaciones
publicas o privadas siendo los principales beneficiados sus clientes o usuarios debido a
que se genera una filosofia moderna rompiendo viejos esquemas.

“La Reingenieria de Procesos es un reordenamiento radical de los procesos
(estructura, tecnologia, sistemas gerenciales, valores empresariales y otros) para
alcanzar mejoras espectaculares en el desempeno de la empresa (costo, calidad,

oportunidad y servicio), mediante la revision fundamental de los mismos.

Entre los objetivos principales de la reingenieria se encuentran los siguientes:
e Modernizar una empresa en su conjunto o en un proceso, siempre en beneficio
del cliente o consumidor.
e Reducir tiempos en los procesos productivos o de servicios.
e Cambiar algunos patrones de la cultura organizacional.
e Tecnificar los procesos de seleccion y evaluacion del personal.
e Disenar intensos programas de capacitacion.
e Mejorar los mecanismos de comunicacion interno y externo.
e Comprometer a toda la organizacion con la filosofia corporativa.

e Manejar la resistencia al cambio.”'? (Jorge, 2008)

Como lo refieren los aspectos senalados en el parrafo citado con antelacion el autor
realiza el analisis de una empresa u organizacion ya sea del ambito privado o publico y
en el primer punto refiere la modernizacion como un eje principal para cumplir con los
objetivos de su propio fin, siendo la reingenieria de procesos una herramienta que

permite analizar y comprender su importancia.

Cabe resaltar en este punto que lo que se entiende acorde a lo descrito con
antelacion, el autor concibe metas posibles apoyadas en cambiar con la cultura
organizacional establecida y crear mecanismos y programas que auxilien en el cambio
de mentalidad contando para ello con la asistencia de meétodos de seleccion de

personal, capacitacion continua del personal, comunicacion directa, reduccion de los

9 PRIETO Herrera, Jorge Eliécer, Op. cit. Paginas 191y 192.
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tiempos en la elaboracion de los productos o la prestacion de los servicios segun sea el
caso y sobretodo crear una filosofia del cambio de mentalidad en ambas posiciones ya

sea como patron o personal directivo y de los trabajadores.

“Para entender los alcances del rediseno, en su vertiente de transformacion radical de
las organizaciones, es importante referirse a este tipo de herramienta de innovacion,
desde el concepto de reingenieria de procesos, que si bien ha ocupado un lugar
importante en los estudios organizacionales y de gestion de los ultimos treinta anos,

poco se ha estudiado en su vertiente del cambio organizativo."zo (Moyado, 2014

La Reingenieria de Procesos en la actualidad es un término que se encuentra en auge
y dentro de las megatendencias administrativas es un concepto empleado en todas las
organizaciones del sector publico que se desarrollara en el caso de la investigacion
para el mejor entendimiento del objeto de estudio y la aplicacion de las diferentes
innovaciones administrativas en las instituciones publicas, siendo los principales
promotores los servidores publicos de la alta direccion para difundir estas tendencias
administrativas y aplicarlas principalmente en las actividades de las instituciones en la
esfera de su competencia que en el particular caso de la investigacion es la busqueda
de las mejores herramientas técnico metodologicas para realizar el quehacer publico

en la actividad pericial.

Asimismo la busqueda de un cambio de mentalidad en el Servidor Publico en la
Procuraduria General de la Republica en la Coordinacion de Servicios Periciales de la
Delegacion en Michoacan siendo imperioso la aplicacion de estas herramientas
tedricas, técnicas y metodologicas para provocar un cambio de perspectiva y de
imagen de la prestacion de un servicio como lo es la procuracion de justicia para la
atencion de las demandas sociales en la que se deben enfocar los principales difusores
de estas innovaciones para establecer un cambio organizacional que permita instaurar

un beneficio a los usuarios del servicio prestado.

0 MOYADO, Estrada Francisco, Gobernanza y Calidad en la Gestion Publica: Oportunidades para mejorar el Desempefio de la
Administracion Publica en México, México 2014, INAP 12 edicién, pagina 73.
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1.6. DEFINICION DE BENCHMARKING.

El benchmarking es una practica administrativa que comprende la busqueda de los
mejores conocimientos que conduzcan a la empresa y organizacion hacia el logro de

su maximo desempeno.

El téermino se puede definir como: “Proceso de comparar y medir continuamente una
organizacion con los lideres del negocio en cualquier parte del mundo para obtener
mayor informacion que ayude a la empresa u organizacion a tomar medidas para
mejorar su propio desemperio”.?" (Antonio, 2010).Benchmarking no es reducir costos,
No €s una panacea, No es una moda pasajera, no es una herramienta mas de control,
No es comparar por comparar; quienes asi piensan estan equivocados. Existen algunos
tipos de Benchmarking y que segun los futurologos han desarrollado para su mejor

comprension y que en el siguiente listado se describen:

SEGUN PROCESO ESTUDIADO:

INTERNO.- Compara procesos dentro de diferentes areas de la misma organizacion,

para ampliarla a toda la empresa.

COMPETITIVO.- Compara procesos de empresas competidoras de la misma industria
con base en acuerdos de voluntades de las partes.

FUNCIONAL.- Compara procesos entre empresas de la misma industria que no son
competidoras entre si.

GENERICO.- Compara procesos de empresas similares de distintos sectores.

SEGUN OBJETIVO DE ANALISIS:

ESTRATEGICO.- Compara factores criticos de éxito, para mejorarlos en funcion del

cliente.
FUNCIONAL.- Compara procesos internos de mercado y servicio al cliente para lograr

una mayor satisfaccion del mismo.

21 Antonio Barba Alvarez. (2010). Frederick Winslow Taylor y la Administracion Cientifica: contexto, realidad y mitos, septiembre
3, 2014 Sitio web: moodle2.unid.edu.mx paginas 17-29.
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OPERATIVO.- Compara procesos operativos entre areas de la empresa, para mejorar la

productividad y la toma de decisiones.

El benchmarking es una herramienta que va ligada con la mejora continua para la
satisfaccion del servicio orientado a los clientes, es una megatendencia administrativa
utilizada en el ambito privado y publico que sirve como medidor en un enfoque con
un analisis comparativo es por ello que se explican los diferentes tipos de
benchmarking a los que se puede recurrir para realizar un autoexamen de la

organizacion.

En el mismo orden de ideas para establecer la mejor comprension de esta
megatendencia administrativa los investigadores definen este concepto en siete pasos
que en un enfoque genérico la firma consultora Price Waterhouse ha desarrollado de

manera exitosa y que a continuacion se detallan:

1. “Definir el alcance del estudio, es decir, a cuadles procesos aplicaremos el
Benchmarking, para ellos se deben inventariar todos los procesos y seleccionar
aquellos mas criticos o de mayor impacto en la operacion.

2. Establecer indicadores de desempeno a evaluar en los procesos seleccionados,
por ejemplo: tiempo, reclamos, inventarios, costos y luego medir y analizar las
practicas utilizadas por la organizacion, disefando los instrumentos de las otras
empresas objeto de comparacion.

3. Seleccionar los socios o aliados con los cuales se haran las comparaciones.

4. Recopilar la informacion en las empresas que intervienen en el proceso.

5. Efectuar analisis comparativo de los indicadores de desempeno del proceso,
haciendo énfasis en las causas de las diferencias y a su vez entregar informe a
los interesados.

6. Analizar criticamente en la organizacion, los resultados obtenidos, definir las
metas de mejoramiento y elaborar la estrategia para lograr el cambio.

7. Implementar el plan de mejoramiento con seguimiento permanente para ver la
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evolucion del cambio.”?? (E, 2008)

La megatendencia administrativa arriba descrita, es interesante referirla debido a que
Nno solo es un concepto novedoso sino que sirve como herramienta para realizar un
analisis comparativo de la implementacion del proceso de certificacion en la norma ISO
en la elaboracion de los dictamenes periciales, sino que también se utiliza en el caso
particular de la investigacion como un modelo que es posible confrontar para conocer
los resultados que se obtienen de la aplicacion de la calidad y el proceso de

certificacion.

Por tratarse de un tema innovador recientemente se ha escrito respecto de este tema
vanguardista como el autor del libro titulado “Manuales para la Administracion de las
Organizaciones, Procedimientos, procesos y calidad” el cual muestra el interés por
investigar y recopilar informacion acerca del proceso de Benchmarking el cual

contribuye de manera sustancial para desarrollar el tema de este apartado.

En el libro describe varios términos que se tienen de este concepto para lo cual es
importante sefalarlos y puntualizarlos para su mejor comprension. En el sentido
etimologico y “traducido al japonés dantotsu que significa “/uchar por ser e/ mejor de

lo mejor®’

(Martinez V. , 2015) .Ahondado mas en la definicion puntualiza lo
siguiente: “el benchmarking consiste basicamente en fijarse metas ambiciosas en
cualquier area de gestion, y establecer vias para conseguir dichas metas a partir del
conocimiento tanto de lo obtenido por otras organizaciones en dicha area como de la

forma en que lo han alcanzado.

Cabe destacar que el benchmarking va mucho mas alla del simple analisis
“comparativo” y “competitivo”. Su practica nos indica cudles son las competencias o
procesos criticos para concursar en el presente y en el futuro; averiguar quién es el
mejor en dichos procesos, independientemente del sector en el que se participe y

compita, y conocer detalladamente como ha conseguido alcanzar el nivel de

2 pRIETO Herrera, Jorge Eliécer, Op. cit. Pagina 198.

2 MARTINEZ Chavez Victor Manuel, Manuales para la Administracion en Organizaciones, México, 2015, pagina 159.
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excelencia y ser capaz de adaptar dicho conocimiento a la organizaci()n."24

2015)

(Chavez,

El concepto de Benchmarking puede resultar confuso y tal vez desconocido sin
embargo como megatendencia administrativa va a ser de gran utilidad para
desarrollar un cambio radical en las instituciones del ambito Publico que lo practiquen
y en el caso de la procuracion de justicia resultaria vanguardista porque es una
herramienta de medicion de resultados en relacion a otras organizaciones o
instituciones del Sector Publico que se atrevan a explorar y explotar lo referente al

benchmarking.

Con respecto al proceso de benchmarking el puntualiza lo que se transcribe a
continuacion: “£/ proceso de benchmarking establece metas de operacion basadas en
las mejores practicas, mismas que se utilizan cada vez mas por las instituciones publicas
O privadas. Este se manifiesta como un proceso positivo, proactivo y estructurado, que
conduce a cambios en las operaciones y logra con el tiempo un desempeno con

calidad y excelencia, asi como una ventaja competitiva.”* (V.M., 2015).

No se debe dejar de un lado el proceso de retroalimentacion y la busqueda de la
calidad y excelencia en el desempeno de las actividades que se desarrollan en el
ambito de procuracion de justicia, todo lo contrario es de suma importancia fijar
patrones de medicion para llevar a cabo un enfoque en una mentalidad positiva de

cumplir con las metas fijadas en el desempeno del quehacer publico.

La ventaja de vislumbrar el benchmarking es que nos orienta para conocer las
aportaciones de esta util herramienta de las megatendencias administrativas
modernas, es por ello que en el mismo orden de ideas Victor Manuel Martinez Chavez

detalla clara y acertadamente en ocho puntos que a continuacion se transcriben:

 |bid., pagina 159.
% MARTINEZ Chéavez Victor Manuel, Op. Cit pagina 160.
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“Esta herramienta orienta a la organizacion hacia el interior o exterior en la busqueda

permanente de oportunidades de mejora en sus practicas y procesos de calidad,

costos, plazo y servicio o productos. EI benchmarking es una herramienta para

gestionar la mejora de la competitividad y proporciona una mejora puntual de

importancia e impacto, en lo que se quiere mejorar, las aportaciones metodologicas

son las siguientes:

1.

Auxilia a establecer una vision del cambio posible, facil de comunicar y de
motivar al personal.

Nos ayuda a comprender como puede alcanzarse la excelencia en el actual
entorno competitivo en este mundo globalizado, siendo un “buen generador
de ideas”, y los objetivos a los que se aspira en los niveles que demanda el
mercado nacional e internacional.

Fomenta el conocimiento de causa en las propias operaciones internas -y de
su nivel de eficacia-, mediante la identificacion de los procesos clave para el
éxito de la organizacion.

Contribuye al necesario cambio cultural al ayudar a orientarse hacia los
procesos de valor agregado para el cliente.

Permite identificar areas concretas de mejora continua, proporciona una meta
y un objetivo por cumplir.

Contribuye a crear una cultura de cambio y mejora continua. Promueve la
innovacion mediante un mejor conocimiento del entorno competitivo.

Es un excelente motor del cambio deliberado y concertado, reduciendo la
resistencia interna al haber un elemento de referencia admitido como de mejor
funcionamiento.

Rapidez y fiabilidad en la implantacion de nuevos procesos.”*®
2015)

(Martinez C. ,

Hacer énfasis en la investigacion del proceso y metodologia del benchmarking son

aportaciones y estudios novedosos, como lo refiere el autor, toda vez que es vital esta

gran herramienta porque va a permitir promover una cultura del cambio de

% MARTINEZ, Chéavez Victor Manuel, Op. Cit. Pagina 167.
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mentalidad en las instituciones del sector publico porque existe falta de conocimiento
en las ventajas y el impacto que surgira cuando se implemente un proceso de
benchmarking aunado a un Sistema de Gestion de la Calidad que servira de impacto a
una modernizacion genuina de la prestacion de un servicio como lo son los servicios

periciales dentro de la Procuracion de Justicia Federal.

Cuando el personal sustantivo a traves de los Ministerios Publicos de la Federacion,
Policias y Peritos técnicos y profesionales que son los principales servidores publicos
que tienen el compromiso de atender las demandas de la sociedad para la persecucion
de los delitos y la procuracion de la justicia dentro de la dependencia del Poder
Ejecutivo Federal que lo es la Procuraduria General de la Republica conozca esta
herramienta se vera reflejado en una verdadera mejora continua en la certificacion de
la norma ISO 9001:2008 del Sistema de Gestion de la Calidad.

1.7. LAS NORMAS ISO 2000.

El aseguramiento de la calidad es un aspecto que ha interesado a los empresarios y
directivos encargados de aplicar la calidad toda vez que en términos de competitividad
y produccion o generacion de servicios, surgio la norma ISO por sus siglas en inglés
creada en el ano de 1987 por la International Estandar Organization, el cual es un
“conjunto de normas o estandares internacionales, orientados a controlar, asegurar y
evaluar la calidad de productos y servicios, entre las organizaciones publicas y privadas
(Lourdes Munch Galindo, 1998)”27 (Moyado E. F., 2014)

Acorde a la informacion recopilada en las fuentes a través del internet se puede
vislumbrar que existe basta informacion acerca de este topico desde un panorama
conceptual como se define la norma que sera la parte medular del objeto de estudio

de la investigacion y que a continuacion se describe:

“La ISO 9001.2008 es Ia base del sistema de gestion de la calidad ya que es una norma

internacional y que se centra en todos los elementos de administracion de calidad con

27MOYADO, Estrada Francisco., Op. cit. p.61.
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los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita

administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. %8

Este tipo de definiciones se estableceran en el siguiente apartado, las cuales nos van a
permitir visualizar los aspectos teoricos del proceso de Certificacion en la norma ISO
9001:2008 para la elaboracion de los dictamenes periciales en la Coordinacion Estatal
de Servicios Periciales del Estado de Michoacan y en un primer aspecto saber que las
normas van encaminadas al aseguramiento de la calidad por una parte para la
prestacion de un servicio y por otro lado la importancia que retoma la orientacion de
calcular la calidad del Servicio Publico en beneficio de los usuarios que en este caso en

la sociedad.

La Organizacion Internacional de Estandarizacion (I1SO, segun la abreviacion aceptada
internacionalmente) tiene su oficina central en Ginebra, Suiza, y esta formada por una
red de institutos nacionales de estandarizacion en 156 paises, con un miembro en

cada pais.

En el mismo sentido el académico Francisco Moyado refiere a la ISO como una
organizacion internacional en la cual se encuentran representados hoy en dia
alrededor de noventa paises de todos los continentes a través de organismos
destacados para este objetivo. Sus normas son el resultado de consensos logrados por
todos los representantes quienes defienden los intereses de los sectores industriales de
cada uno de sus paises al crear o maodificar las normas y politicas de 1SO." %
(normas2000, 2015

La Coordinacion Estatal de Servicios Periciales en el Estado de Michoacan como una
delegacion de la Procuraduria General de la Republica esta vinculada directamente al
estricto cumplimiento de las normas juridicas y con apego al establecimiento de todas
las normas ya sean de caracter nacional o internacional como en el caso particular la
norma ISO es una organizacion en la que se encuentran muchos paises representados

para el mejoramiento, aseguramiento y control de la calidad para lograr los objetivos

2 \www.normas9000.com/que-es-iso-9000.html.paginal

* Moyado, Francisco, Op. Cit. P4gina 61.
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institucionales en el quehacer de la labor pericial, es decir la certificacion en la norma

permite cumplir cabalmente con calidad el trabajo desempenado.

En el mismo orden de ideas, la implementacion de la certificacion y el conocimiento de
la norma ISO va a permitir atender la satisfaccion del cliente y de los usuarios de la
funcion pericial, toda vez que es una organizacion independiente de cualquier entidad

gubernamental como se puntualiza:

“El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con respecto a las soluciones que
cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los clientes como para
los usuarios). Estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una

entidad no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento.

Sin embargo, tal como ha ocurrido con los sistemas de administracion de calidad
adaptados a la norma ISO 9000, estas normas pueden convertirse en un requisito para
que una empresa se mantenga en una posicion competitiva dentro del mercado™.
(normas2000, 2016).

“La serie I1ISO 9000, se refiere a un grupo de cinco estandares internacionales (9000 a
9004), disenados para la evaluacion de sistemas de administracion de calidad. Los
estandares, no se refieren especificamente a un tipo determinado de “producto”, ni se
dirigen a un tipo de industria en particular, sino que se han disenado en forma
genérica para aplicarse en cualquier caso. La norma ISO, Mas que a la calidad
intrinseca de los productos se refiere a la capacidad del fabricante para producir en
forma ordenada y confiable de acuerdo con las necesidades y especificaciones del
comprador, €s decir en €l tiempo pactado y con las caracteristicas prometidas (Lourdes

Munch Galindo, 1998).”*'

Como se detalla en el parrafo anterior la norma ISO esta disenada para vigilar el
desempeno de las organizaciones publicas o privadas en la elaboracion de un

producto o prestacion de un servicio y que los usuarios o clientes sean los mas

%0 www.normas9000.com/que-es-is0-9000.html.paginal

3 MOYADO, Estrada Francisco., Op. cit. Pagina 62.
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favorecidos de la aplicacion de la norma.

Cada uno de los estandares del aseguramiento de la calidad es importante
comprenderlos, toda vez que de ellos se van desarrollando los aspectos que contienen
las normas de calidad y con la finalidad de una vision mas clara y precisa del objeto de

estudio de la investigacion.

“La norma ISO 9000, describe los fundamentos de los sistemas de gestion de calidad y
define terminologia para los mismos. En esencia, constituye una guia de seleccion y

uso de normas de aseguramiento de la calidad”.*? (Moyado F., 2014

Esta primer norma es la que contiene los fundamentos de los Sistemas de Gestion de la
Calidad y como se explico en el capitulo primero es necesario entender un Sistema de
Gestion de Calidad para aplicarlo e implementarlo en la organizacion en la que se
realiza una actividad esencial como lo es la actividad pericial en el ambito de

procuracion de justicia.

“La norma ISO 9001, establece los requisitos para los sistemas de gestion de calidad,
que son aplicables a todo tipo de organizacion, que necesite demostrar su capacidad,
para generar productos que atiendan los requerimientos del cliente. Define,
esencialmente, los criterios aplicables cuando el contrato acordado entre companias
(cliente-proveedor), requiere la demostracion del proveedor, de su capacidad para

disenar, instalar y dar servicio a un producto."33 (Moyado E., 2014)

Parte medular de esta investigacion es el analisis y estudio de las normas ISO 9000, que
son como bien lo explica el académico y administrador publico Francisco Moyado
Estrada en la que establece los Estandares y Normas de Calidad a Nivel Internacional
son una herramienta indispensable de innovaciones tecnoldgicas para las instituciones
gubernamentales como son estandares del proceso de produccion para la elaboracion

de productos como una guia para evaluar el control de la calidad.

3 MOYADO, Estrada Francisco., Op. cit. Pagina 62.
% |bid. pagina 62.
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Es importante mencionar veinte elementos clave respecto de la Norma ISO 9001

porque ofreceran un panorama amplio respecto de los requisitos de la norma para

establecer y llevar a cabo los lineamientos para el Proceso de Certificacion de la calidad

que es el objeto de estudio medular del trabajo de investigacion.

Para introducirse al tema los enlistaremos como lo refiere Tom Taormina el autor del

libro “ISO 9000 Liderazgo Virtual” el cual establece primeramente los aspectos de

Responsabilidad Administrativa:

1. RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA

1. Politica de calidad

2. Organizacion

2.1.1. Responsabilidad y autoridad

2.1.2. Recursos y personal de verificacion
2.1.3. Representante administrativo

2.2. Revision administrativa

1. SISTEMA DE CALIDAD
1. Sistema de Calidad

1.1. General

1.2.  Procedimientos del sistema de calidad

1.3. Planeacion de la calidad

3. REVISION DE CONTRATQOS

1. General

Revision

Enmiendas al contrato

> W N

Registros
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4. PROYECTOS

1. General

Planeacion de proyectos y desarrollo
Interfaces de organizacion y técnicas
Fuentes de proyectos

Resultados de proyectos

Revision de proyectos

Verificacion de proyectos

Validacion de proyectos

NV oo N o vk W N

Cambios de proyectos

5. CONTROL DE DOCUMENTOS E INFORMACION

1. General

2. Aprobacion y establecimiento de documentos e informacion

3. Cambios de documentos e informacion

6. COMPRAS
1. General
. Evaluacion de subcontratistas

. Informacion de compras

A~ W N

. Verificacion de productos comprados

7. CONTROL DE PRODUCTOS PROPORCIONADQOS AL CLIENTE

8. IDENTIFICACION DE PRODUCTQ Y POSIBILIDAD DE SEGUIMIENTO

9. CONTROL DE PROCESOS

10. INSPECCION Y PRUEBA

1. General

2. Aplicacion de inspeccion y prueba



2.1. Producto no usado sin verificacion

2.2. Determinacion del nivel de control

2.3. Aplicacion para produccion urgente

3. Inspeccion de procesos internos y prueba
4. Inspeccion y prueba finales

5. Registro de inspeccion y prueba

11. CONTROL DE INSPECCION, EQUIPO DE MEDICION Y PRUEBA

1. General

2. Procedimiento de control

12. ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA

13. CONTROL DE PRODUCTOS QUE NO LLENAN LOS REQUISITOS

14. ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

1. General

2. Acciones correctivas

3. Acciones preventivas

15. MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMBALAJE, PRESERVACION Y ENVIO

1. General

2. Manegjo

3. Almacenamiento
4. Embalaje

5. Preservacion

6. Envio

16. CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

17. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD
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18. CAPACITACION

19. SERVICIO

20. TECNICAS ESTADISTICAS

1. Identificacion de la necesidad

2. Procedimientos™* (Taormina, 1997)

Estos lineamientos y requisitos de la norma ISO 9001 daran la pauta para que en el
capitulo tercero y cuarto donde se describiran los aspectos técnicos metodoldgicos
para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad acorde a las reglas
establecidas en la Norma ISO 9001 en el proceso de certificacion de la elaboracion de
los dictamenes periciales debido a que estos requisitos se han aplicado en la practica
de la funcion pericial en los Servicios Periciales de la Delegacion Estatal de Michoacan

de la Procuraduria General de la Republica.

En el mismo tenor de ideas, las aportaciones relativas al tema lo aborda el académico
Victor Manuel Martinez Chavez en el libro de su autoria de reciente edicion “Manuales
para la Administracion en Organizaciones, procedimientos, procesos y calidad” y que a
continuacion se particularizan van a servir como un preambulo para introducirnos en
el analisis del objeto de estudio de la investigacion para ello es necesario especificar la
esfera de esta disertacion que en este caso se trata de la Coordinacion Estatal de
Servicios Periciales de la Delegacion Estatal en la Entidad Federativa de Michoacan
perteneciente a la Procuraduria General de la Republica para conocer como se ha
implementado un proceso de certificacion en la Norma ISO 9001:2008 para la

elaboracion de los dictamenes periciales.

“Las metodologias para la resolucion de problemas, bajo el enfoque cuantitativo
(estadistica) o cualitativo, incluyen, de una manera sintetizada, como requerimientos

documentales necesarios los siguientes:

% TAORMINA Tom, 1ISO 9000 LIDERAZGO VIRTUAL, Prentice Hall Hispanoamericana, México, 1997, paginas 69-95.
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Politica de calidad.
Objetivo de calidad.

Manual de Gestion de calidad.

YV V V V

Procedimientos basicos de documentacion, como los siguientes:
- Control de documentos.

- Revision del sistema de gestion de calidad.

- Control del producto no conforme.

- Acciones correctivas y preventivas.

- Registros.

- Auditorias internas.

- Capacitacion y adiestramiento, aptitud y concientizacion.

Estos procedimientos son basicos para la integracion de la documentacion para las
auditorias de calidad. La validacion del proceso debera realizarse contrastando el
resultado, y cuando no pueda hacerse de inmediato, debe remitirse bajo alguno de
estos mecanismos: pruebas, vigilancia e inspeccion; es asi como el proceso debe
calificarse antes de su aplicacion, por parte de los involucrados internos y externos.”>’

(Mtz., 2015).

El autor colabora de manera primordial con el objeto de estudio de la investigacion;
toda vez que su indagacion denota el interés de la modernizacion y el diagnostico
Administrativo Publico para comprender un Sistema de Gestion de la Calidad en el
proceso de certificacion de los servicios periciales de la Coordinacion Estatal de
Servicios Periciales especificamente en el Estado de Michoacan donde actualmente
pertenezco y que cotidianamente al desempenar el quehacer pericial se puede
apreciar la importancia que tiene el analizar los fundamentos teoricos y metodologicos
de una certificacion de la funcion pericial en la principal actividad que es la

elaboracion de los dictamenes periciales.

% MARTINEZ, Chavez, Victor Manuel, Op. Cit. Paginas 140 y 141.
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Los aspectos que son fundamentos basicos de la calidad total, se muestran en la

siguiente tabla que visualiza las generaciones de la calidad.

Cuadro 2. Las Generaciones de la Calidad

GENERACION DE LA CALIDAD NOMBRE DE LA GENERACION
1. Primera Generacion La Calidad por Inspeccion
2. Segunda Generacion El Aseguramiento de la Calidad
3. Tercera Generacion El Control de la Calidad Total
4. Cuarta Generacion La mejora continua de la Calidad
5. Quinta Generacion La Reingenieria de los Proceso
6. Sexta Generacion (en formacion) | La Rearquitectura de la Calidad

Fuente:

Sotomayor Moreno José [gnacio, La Evolucion de las generaciones de /a Calidad, sitio web:

132.248.9.34/hevilg/InvestigacionAdministrativg/200 1/vol30pdf.pdgina 44.

Las generaciones de la calidad nos dan una pauta para su mejor comprension en la

creacion de Luigi Valdez, como lo senala en el libro de “Manuales para la

Administracion en Organizaciones, procedimientos, procesos y calidad’, referido con

antelacion que puntualiza lo siguiente: “quién los califica como la sexta generacion de

la calidad (en formacion), sefala que los procesos son fundamentos basicos para la

calidad total, y deben considerar los siguientes juicios:

K/
°e

X/
°e

La institucion debe basarse en procesos completos mas que en fragmentos y

divididos por departamentos.

Los procesos completos deben tener responsables en su totalidad.

Los procesos deben aumentar el grado de pertenencia y responsabilidad, y

auxiliar para redefinir el trabajo.

Las estructuras y los sistemas bajo esta vision de procesos debe aumentar su

flexibilidad y eficacia.

Deben eliminarse o reducir areas que no agreguen valor, y la institucion debe
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estructurarse por unidades estratégicas de negocios.

7

*

La calidad se centra en crear continuamente valor para el cliente.

X/
°e

Se mejora la respuesta a las necesidades del cliente, y la institucion entra a una

nueva dimension de la calidad: la respuesta rapida.

X/
°e

El liderazgo se basa en controles estratégicos.

X/
°e

La motivacion y la satisfaccion del personal aumentan de manera considerable,
y sus sueldos y prestaciones economicas son una variable que premia el
esfuerzo grupal y el individual por su desempeno.

¢ Se reducen los costos indirectos del proceso al eliminar burocracia y algunos

controles innecesarios.”° (Mtz. V., 2015)

Las organizaciones gubernamentales han apostado en implementar las normas
Internacionales ISO, con la finalidad de uniformar los criterios de evaluacion y
aseguramiento de la calidad para contar con indicadores que permitan establecer la
prestacion de sus servicios con calidad y total satisfaccion del cliente siendo estos los

mas beneficiados de su implementacion

En el siguiente capitulo se definiran algunos conceptos basicos para encaminar al
objeto de estudio con las herramientas teorico-metodoldgicas que se llevan a cabo en
las Instituciones Publicas como lo es la Procuraduria General de la Republica. Asimismo
se describiran algunas de las teorias de la calidad mas sobresalientes y que se han

venido aplicando en el ambito del sector publico.

% MARTINEZ, Chavez Victor Manuel, Op. Cit. Pagina 141.
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CAPITULO Il. LAS TEORIAS DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

El marco tedrico nos va a ser el soporte contextual de la importancia que tiene
comprender diferentes enfoques teoricos de la calidad y como se puede aplicar en la
presente investigacion en el proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008
dentro de la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales de Procuraduria General de la
Republica. Como primer punto se va a dar un breve concepto de cada uno de los
términos que conforman el objeto de estudio de la investigacion presente y como se
han implementado las diferentes corrientes tedricas para una modernizacion y cambio

profundo en el actuar pericial.
2.1. CONCEPTOS GENERALES DE LA ADMINISTRACION PUBLICA

Para una mejor comprension del objeto de estudio como parte introductoria y de
manera general se describiran algunos conceptos basicos de la Administracion Publica
que sirvieron de formacion académica y el papel que cumple en la sociedad, con todos
los cambios y paradigmas que significa en el ramo de ejecucion de las politicas
publicas; es menester definir y comprender el concepto de Estado acorde a los

estudiosos de la actualidad con una perspectiva en el campo administrativo.

Existen muchos tedricos que se han interesado en su estudio, en esta ocasion se va a
considerar el pensamiento de un investigador en el quehacer administrativo.

Omar Guerrero en su libro que se titula “La Administracion Publica del Estado
Capitalista lo define de la siguiente manera: “El Estado es la organizacion politica
suprema que se levanta sobre la sociedad para someterla a su dominio; pero el Estado
Nno solo asume una funcion politica de dominio; sino que también desempena otras

funciones: la econémica, la ideoldgicay la administrativa.”>’ (Guerrero, 2002)

3 GUERRERO, Omar, La Administracién Publica del Estado Capitalista, México 2002, Pagina 35.
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Con la finalidad de referir un fundamento teodrico en la concepcion de uno de los
investigadores interesados en el quehacer del Administrador Publico el concepto de
Estado se plasma en la idea que define Omar Guerrero para vincularlo en el sentido de
la investigacion que nos ocupa, toda vez que es importante como servidor publico
comprender el hilo conductor de la Administracion Publica y su importancia en la
sociedad como una disciplina indispensable para realizar las actividades primordiales
del Estado.

El Estado es una organizacion compleja en la que convergen diferentes actores de una
sociedad, donde existen necesidades diversas en los aspectos basicos como son
vivienda, salud, educacion, seguridad, empleo, entre otros, los cuales el Estado es el
encargado de atender los diferentes ambitos, en el particular caso, la investigacion se
enfoca en comprender los fundamentos tedricos conceptuales de un estudioso de la
Administracion Publica y describirlos para su aplicacion en la procuracion de justicia

con la prestacion de un servicio de calidad que la sociedad requiere.

Por lo tanto, la Administracion Publica va muy ligada a la concepcion del Estado pues
de ahi deriva que esta disciplina sea la encargada de ejecutar las politicas establecidas

en un Estado viéndolo como una organizacion interesada en el bien comun.

En la presente investigacion es menester definir cada uno de los conceptos que se
vinculan al objeto de estudio para establecer el ambito del interés del tema que se
trata de una descripcion analitica de la implementacion de la calidad mediante la
aplicacion de la norma ISO 9001:2008 en la elaboracion de los dictamenes periciales

en la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales.

La Procuraduria General de la Republica es una dependencia del Gobierno en la esfera
de Procuracion de Justicia a nivel Federal, es por ello que es indispensable comprender
la concepcion de cada uno de los términos que en este primer capitulo se abordan y
que a continuacion se dara una definicion breve del concepto gobierno.

Para definir al gobierno existe una dicotomia que los estudiosos manejan respecto a su
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comprension toda vez que van intimamente ligados los conceptos de politica y
administracion es decir que “la politica decide sobre los objetivos que seran alcanzados
y la administracion pone a la politica en ejecucion o para hablar en otras palabras,

realiza cosas”®. (Guerrero O., 2002)

Definir de una manera comprensiva el concepto gobierno encaminado a los intereses
de la investigacion es primordial para conocer la tarea que significa en este tiempo
centrarse en el conocimiento que se requiere para sumergirse en el compromiso de

entender la problematica de la sociedad y resolver los conflictos que se susciten en ella.

De una manera clara y sencilla, Francisco Moyado Estrada realiza una investigacion
respecto a la imperiosa necesidad de vincular los asuntos publicos con la
incorporacion de la calidad por lo que explica lo siguiente: “/a tarea de gobernar y mds
concretamente por gobernar bien, se ha constituido en un verdadero reto de nuestro
tiempo. Construir un buen gobierno, mdas funcional y efectivo, es una preocupacion
que se plantea hoy en dia, con insistencia desde los diversos sectores sociales y
politicos. En este sentido, y desde un punto de vista institucional, se trata no solamente
de fortalecer la democracia, sino dotarla de instrumentos para garantizar la atencion
de las necesidades y la resolucion de los conflictos propios de la convivencia social. E/
gobierno y la gestion publica se convierten asi, en un contexto democratico, en el
vehiculo principal para enfrentar la complejidad de los asuntos publicos y la

39

diversificacion de los actores y demandas sociales.””” (Moyado, Gobernanza y Calidad

en la Administracion Publica, 2014).

El punto de vista expresado por el autor del parrafo citado con antelacion permite
vislumbrar los cambios que han surgido en la actualidad en la funcion publica y con
fines de la investigacion del objeto de estudio que es la Procuraduria General de la
Republica una Institucion dependiente del Poder Ejecutivo Federal, en sus entidades

estatales.

% Guerrero Omar, Op. Cit., pagina 32.
¥ MOYADO, Estrada Francisco, Op. Cit., pagina 15.
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El caso que nos ocupa como objeto de estudio es como se lleva a cabo la
implementacion de la calidad en la Procuraduria General de la Republica,
especificamente en la Delegacion Estatal en Michoacan en la rama pericial ya que esta
cuenta con especialidades periciales que son los peritos los auxiliares directos para
aportar los elementos tecnicos cientificos a traves de las diferentes especialidades
técnicas y profesiones con las que cuenta la Agencia de Investigacion Criminal
mediante las Delegaciones Estatales de Servicios Periciales para la emision de los
dictamenes periciales y llevar a cabo sus funciones y actividades técnico-cientificas

basadas en planes de calidad los cuales se encuentran certificados.

Es de suma importancia abordar estos conceptos los cuales estan intimamente ligados
con el objeto de estudio de la investigacion y son indispensables su concepcion, en
virtud de que una de las Instituciones encargadas de la Seguridad Nacional y la
Procuracion de Justicia y el orden en el ambito Federal para enfrentar la problematica
de los diferentes sectores de la sociedad cada dia mas informada y exigente es la

Procuraduria General de la Republica.

Es por ello, que el gobierno es el conjunto de Instituciones que el Estado establece
para que de manera organizada atienda cada uno de los sectores en el ambito del
quehacer publico y lo que implican las nuevas tendencias y cambios que han surgido a
traveés del tiempo, es por ello que se desglosaran cada uno de los términos y conceptos

de la Administracion Publica y como se visualiza actualmente como “gestion publica”.

Para llevar a cabo las funciones de gestion publica es necesario contar con
Instituciones que materialicen las actividades del gobierno por lo que en este caso el
objeto de estudio es una dependencia directamente vinculada con la Administracion
Publica siendo su principal funcion la persecucion de los delitos o probables hechos
delictivos para establecer una procuracion de justicia interesada en atender a los

diferentes actores de la sociedad y darle pronta solucion a sus demandas.
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La Procuraduria General de la Republica a traves de las Delegaciones Estatales a nivel
nacional es la representante local para dar atencion a toda la problematica y es el hilo
conductor mediante el Ministerio Publico de la Federacion que con la intervencion de
sus auxiliares directos que en el objeto de estudio de esta investigacion se ahondara
conforme se vaya desarrollando cada uno de los temas de la investigacion. En el
siguiente apartado se conceptualizara a la Administracion Publica para su mejor

comprension del vinculo con el objeto de estudio.

Existen diversas definiciones respecto a la concepcion de la Administracion Publica, sin
embargo un primer estudio sustancial con una perspectiva exclusivamente dedicada a
la Administracion Publica es Woodrow Wilson uno de los precursores de las ciencias
administrativas modernas el cual refiere lo siguiente: “la Administracion Publica, es la
parte mas evidente del gobierno en accion, es el ejecutivo, es el que actua, la
dimension mas visible del gobierno mismo.”*® Los tedricos la definen no como un
objeto de estudio sino como una disciplina que se encarga de ejecutar, accionar y
poner en practica las politicas publicas establecidas desde el enfoque del gobierno de

un Estado.

La Administracion Publica ha sufrido diversas reformas y transformaciones conforme a
la necesidad de una sociedad cada dia mas independiente del Estado Benefactor, los
cambios en la politica, economia, en la cultura y los avances tecnologicos traen
consigo importantes reformas en el quehacer publico y en la satisfaccion de las

necesidades de la sociedad.

“Segun Jose Juan Sanchez Gonzalez “La administracion al servicio del publico” editado
en 1987 y en el que se afirma que la administracion publica es un servicio y el publico
su clientela. La principal preocupacion es mejorar las relaciones entre las
administraciones y el publico, la interdependencia de los sectores publicos y privado es

tal que la administracion debe actuar con mas flexibilidad y satisfacer mejor las

%0 GUERRERO Omar, Op. cit. Pagina 33.
47



necesidades de los miembros de la sociedad.”*' (Granados, 2008)

Otra definicion de la Administracion Publica segun el académico Ricardo Uvalle es la
que se puntualiza a continuacion: “la administracion publica es e/ gobierno en accion,
es subrayar la funcion del ejecutivo como fuerza suprema, actuante y permanente de

la decision estatal.”*?

(Uvalle, 1984) Cabe mencionar que es necesario comprender la
definicion de la Administracion Publica debido a que en el quehacer publico es muy
amplio su campo de estudio de esta disciplina, en el caso de esta investigacion se le
dara un vinculo y enfoque con fines teoricos que es indispensable en la Institucion en
la que actualmente me desempeno como Perito en la Delegacion Estatal de Servicios

Periciales de la Procuraduria General de la Republica.

Con fines para el analisis del objeto de estudio que como se titula el presente trabajo:
“La implementacion de la Calidad en los Servicios Periciales de la Procuraduria General
de la Republica y su Certificacion en la Norma I1SO 9001:2008 para la Elaboracion de
los Dictamenes” el ambito de analisis es la Administracion Publica Federal
especificamente la Delegacion Estatal de Servicios Periciales de la Entidad Federativa

de Michoacan.

La Administracion Publica es el brazo ejecutor de las politicas del gobierno, o para
decirlo de una manera clara y sencilla es el gobierno en accion. La Procuraduria
General de la Republica es una Institucion que depende directamente del Poder
Ejecutivo y que muchas veces el comun de la gente no lo comprende que la
dependencia es la encargada de auxiliar en el ambito de la Seguridad Nacional a
traves del Ministerio Publico que es el Representante Social para coadyuvar en la
persecucion de los delitos por conducto de sus auxiliares directos que lo son la Policia

Ministerial Federal y los Peritos Técnicos y Profesionales.

* SANDOVAL, Granados Carlos Fernando, El Sistema de Gestion de Calidad en la Subdelegacion San Angel del Instituto
Mexicano del Seguro Social, Informe de Practica Profesional, UNAM. 2008, pagina 7.
42 UVALLE, Berrones Ricardo, El Gobierno en accién. La Formacion del régimen presidencial de la Administracion Publica.
Pagina 19.
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El Gobierno a Nivel Nacional tiene el interés de transformar la imagen que se tiene
respecto de una Institucion gubernamental sobre todo en el ambito de Procuracion de
Justicia en virtud de que los cambios que se han venido dando las ultimas décadas no
se puede quedar excluida una Institucion con una funcion tan delicada como lo es la
persecucion de los delitos, y tal vez el implementar un proceso de certificacion puede
ser impensable sin embargo existe el reto de integrarse a este proceso de implementar

la calidad en la prestacion del servicio a la sociedad.

Incluir estrategias administrativas como son las técnicas y herramientas que se
implementan en el Sector Privado para la produccion de servicios y tener la
competitividad que se requiere es complicado trasladarlo a la administracion publica
especificamente en la procuracion de justicia en el nivel federal, por lo que esta
investigacion tiene como finalidad mostrar la importancia de que el Servicio Publico ha
venido presentando grandes cambios como son las estrategias administrativas

modernas aplicadas y comprender las ventajas que esto representa.

La Nueva Gestion Publica entendiéndola desde el punto de vista de los tedricos
modernos va a servir como un referente para comprender las transformaciones que ha
sufrido esta nueva concepcion del quehacer publico y su interés en lo publi-
administrativo, es decir el interés primordial de la Administracion Publica es atender la
problematica de la sociedad con una vision actual en la que se apliquen todos los
conocimientos metodoldgicos y tecnicos de las herramientas como son la Calidad,
Calidad Total, Reingenieria de Procesos, Benchmarking, Normas ISO 9000 que
principalmente la Administracion Privada ha utilizado en las empresas privadas para
desarrollar los cambios y beneficios en la generacion de los productos o la prestacion

de los servicios con grandes beneficios lucrativos.

No obstante de ser herramientas innovadoras que han transformado a la iniciativa
privada, los investigadores, las instituciones, organizaciones gubernamentales, han
aplicado e implementado todas estas herramientas tecnologicas en el Sector Publico,

siendo muy satisfactorio para los servidores publicos que cuentan con la instruccion y
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el conocimiento académico como Administradores Publicos para tener un panorama
amplio de las innovaciones para aplicar en la cotidianeidad del desempeno de sus

labores con la sensibilidad de comprender quienes son sus clientes.

2.2 TEORIAS DE LA CALIDAD Y DIFERENTES ENFOQUES DE LOS PRINCIPALES
TEORICOS
Segun las diferentes definiciones que aporta Joseé Albors en su libro Gestion y
Organizacion de Empresas las cuales se enlistan a continuacion:
e “Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten
apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de su especie (Diccionario
RAE).
e Cumplimiento de las especificaciones.
e Medida de la aptitud para el uso a que se destina el producto o servicio.
e (@Grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste y adecuado a las
necesidades del mercado.
e Totalidad caracteristicas o rendimientos, objeto de evaluacion para determinar
si un producto o servicio satisface o no las finalidades de su empleo (Japan
Industrial Standars).”*? (Albors, 1999)

El Sector Publico ha retomado una serie de transformaciones en la Administracion
Publica para prestar los servicios mas indispensables en la sociedad y el ambito de la
Procuracion de Justicia no es la excepcion por lo que se comenzara por definir para la
mejor comprension del termino “Calidad” la cual es una palabra que se populariza
como un elemento indispensable para la modernizacion de las organizaciones del
ambito Publico y Administrativo. Debido a la trascendencia del marco teorico para la
investigacion que se lleva a cabo se referiran las principales escuelas de las corrientes
de pensamiento que fungieron como un cimiento para los Teoricos de Ia Calidad, que
en este inciso se profundizara y se asentaran las Teorias fundamentales de los

estudiosos del tema.

43 ALBORS, Garrigés José, Gestion y Organizacion de Empresas, pagina 292.
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Uno de los precursores de la calidad que fundo y establecio la Teoria de la Calidad
Deming el cual lleva su nombre; es el norteamericano William Edward Deming nacido
en el ano 1900; que vivio la evolucion de la calidad en el Japon, desarrollando 14
puntos para que las organizaciones llegaran a tener una posicion de productividad y
competitividad, inclusive su trabajo ha sido reconocido en algunos lugares como el

padre de la Administracion Moderna**. (Mercado S., 2007)

El enfoque principal de su teoria se basa en el mejoramiento del producto y el
cumplimiento de las especificaciones para un servicio de calidad y asi estar en
condiciones de minimizar la incertidumbre y la variabilidad en el proceso de disefio y
manufactura. Segun el investigador y académico Deming estudioso de la calidad
define lo siguiente: “la variacion es el principal culpable de la mala calidad. Afirma que
la mayor calidad conduce mayor productividad, la cual a su vez lleva fortaleza
competitiva a largo plazo. Deming la presenta en su teoria reaccion en cadena que se

presenta a continuacion de manera esquematica:

R

% Se mejora la calidad

RS

% Los costos disminuyen debido a menor reproceso, menores errores, demoras y
mejor uso de tiempo y materiales.

% Mejora la productividad.

% Se captura al mercado con mejor calidad y mejor precio

% Se permanece en el negocio.

s Se ofrecen mas empleos.”** (Mercado H., 2007)

Los parrafos arriba mencionados es una teoria de las mas relevantes debido a que
Deming determino aspectos teoricos y cimento bases para establecer la calidad no
solo en el ambito de la produccion sino también sirvio como parteaguas para la
aplicacion de su teoria en el Sector Publico, que en un momento dado seria
impensable implementarla debido a que la Administracion Publica se tenia la vision de
un sector dedicado a la ejecucion de Politicas Publicas y atencion de las demandas

sociales de prestacion de servicios unicamente, sin embargo gracias a la apertura

a4 MERCADO, H. Salvador, Administracion y calidad, pagina 110.
*> MERCADO, H. Salvador, Op. Cit., pagina 110.
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dentro de la esfera Publica en la actualidad se llevan a cabo la implementacion de la

Calidad que en el particular caso es materia de estudio de la investigacion.

Con ello se tuvo la perspectiva de un gobierno moderno desechando las viejas

practicas dando paso a la nueva Gestion Publica en donde la vision cambia

radicalmente y se implementan practicas del ambito privado.

En el mismo orden de ideas la corriente de pensamiento que aporta el académico e

investigador de la teoria de la calidad en el que refiere los catorce puntos que son

basicos y de gran difusion que con fines tedricos que a continuacion se puntualizan:

PRINCIPIOS DE WILLIAM EDWARD DEMING

1.

N o s W N

9.

“Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y el servicio con un
plan para ser competitivo y permanecer en el negocio.

Adoptar la nueva filosofia.

Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva.

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base unicamente del precio.
Descubrir el origen de los problemas.

Poner en practica meétodos de capacitacion para el trabajo.

Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de
produccion.

Eliminar de la compania todo temor que impida que los empleados puedan
trabajar efectivamente en ella.

Eliminar las barreras que existan en los departamentos.

10. Destacar objetivos numeéricos, carteles y lemas dirigidos a la fuerza del trabajo

que soliciten nuevos niveles de productividad sin ofrecer métodos para

alcanzarlos.

11. Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numericas.

12.Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de la linea con su derecho a

sentir orgullo por su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y re-entrenamiento.

14.Formar una estructura en la alta administracion que asegure en el dia a dia los
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13 puntos anteriores se han cumplido.”*® (Vargas, 2008)

Como lo define el autor crear un cambio de conciencia y romper con viejos esquemas
para reestructuras las practicas laborales en donde el principal promotor sera un
cambio de las arcaicas maneras de pensar en como realizar una actividad ya sea en el
sector productivo o en el ambito de la prestacion de servicios, siendo ambas esferas
privadas y publicas las beneficiadas de implementarlo en los trabajadores

independientemente del sector en el que se desenvuelvan.
Cabe resaltar que Deming ha sido el creador del conocido “circulo de la calidad’ el

cual es utilizado por organizaciones a nivel internacional por lo que es importante

definirlo en este apartado. El cual se describe de manera grafica a continuacion:

Figura No.1 CIRCULO DE LA CALIDAD SEGUN WILLIAM EDWARD DEMING

ACTUAR PLANEAR

COMPROBAR EJECUTAR

FUENTE: Prieto Herrera Eliécer. Gestion Estratégica Organizacional, Guia practica para €l diagnostico empresarial pagina 184.

46 VARGAS, Quifiones Martha Elena, Calidad y Servicio, conceptos y herramientas, Colombia, 2008, Editorial ECOE, paginas 35
y 36.
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Otro autor de la teoria acerca de la planificacion de la calidad es el rumano Joseph
Juran, cual nacié en el ano de 1904 y enfoco su estudio en la administracion de la
calidad la cual consiste en planear, controlar y mejorar la calidad, conocido
comunmente como la “trilogia de la calidad” En el que desarrollo la planeacion de la
calidad en una serie de pasos los cuales se mencionaran algunos que son basicos para

el desarrollo de esta investigacion.

Son tres aspectos que refiere esta teoria, el primer aspecto es su enfoque en el cliente y
en satisfacer sus necesidades, el segundo aspecto se refiere al control de la calidad
estableciendo los objetivos de la calidad y una unidad de medicion para ellos,
evaluando el desempeno del proceso y la conformidad del producto mediante un
analisis estadistico, aplicando medidas correctivas para restaurar el estado de

conformidad con los objetivos de calidad.

Por ultimo, el tercer aspecto hace referencia al mejoramiento de la calidad que basa
sus conceptos fundamentales en establecer un consejo de calidad para que la alta
direccion refiriendose al personal que esta inmerso en la responsabilidad del proceso
de mejora de la calidad proporcionando estimulos y premios a todo el personal y

equipo que esta incluido dentro del programa de mejora de calidad.

La Teoria de la Calidad Total es el autor el japonés Karow Ishikawa, el cual nacid en
Japon en 1915. Siendo “el principal precursor de la Calidad Total en Japon teniendo
una gran influencia en el mundo ya que resalto las diferencias culturales en las

naciones, para el logro del exito de la calidad"®’. (Vargas Q., 2008)

Una de las teorias que es importante mencionar es la que refiere Armand V.
Feigenbaum, basada en la Administracion de la organizacién dando énfasis al control
de calidad e integrando los conceptos de la Teoria General de los Sistemas de Calidad

que involucran aspectos administrativos, organizativos y de mercadeo buscando la

" VARGAS Quifiones Martha Elena, Op. cit., pagina 37.
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satisfaccion del cliente por ello su enfoque hacia la excelencia incluyendo a los altos

directivos de la empresa para lograr su objetivo y éxito.

Cabe mencionar que Japon es uno de los paises que han innovado con respecto al
pensamiento de las Teorias de la Calidad como otro de sus precursores Genichi
Taguchi que establecié en la Ingenieria de la Calidad lo cual es una aportacion al

concepto que da origen al interées por la Calidad Total.

La Teoria de cero errores fue fundada por el norteamericano Philip b. Crosby, el cual
fundo una compania con su nombre creando para su empresa un programa de 14

pasos que llamo “cero defectos” centrando su teoria en 4 fundamentales principios:

1. “Calidad es cumplir con los requisitos.
El ecosistema de calidad es prevencion.

El estandar de realizacion es cero defectos.

> W N

La medida de calidad es el precio del incumplimiento."48 (Vargas M., 2008)

Existen diversas teorias de la calidad, sin embargo, no se integraran a la investigacion
ya que desde un inicio se menciono que solo se iban a retomar las mas sobresalientes
a pesar de que todas van encaminadas a la organizacion y su compromiso como
empresa enfocadas a la satisfaccion del cliente y cada una de ellas centrandose en el
aspecto que le facilitara la produccion del bien o la prestacion del servicio
comprometidos con una mejora continua, capacitacion del personal, responsabilidad
de los altos ejecutivos, planeacion estratégica entre otros y sobre todo en la

implementacion de la calidad y lo que conlleva con su gjecucion.

El cuadro No. 3 visualiza de forma sintetizada a los principales exponentes de la
calidad y sus conceptos que el autor del libro “Gobernanza y Calidad en la Gestion
Publica: Oportunidades para mejorar el desempeno de la Administracion Publica”. De

manera acertada y concreta esta informacion permite comprender como se puede

* VARGAS Quifiones Martha Elena, Op. Cit., pagina 40.
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aplicar al Sector Publico como un marco conceptual para el soporte del objeto de

estudio que nos ocupa la presente investigacion.

Esta informacion vertida por el autor, da un panorama actual de forma sintetizada

para exponer la importancia y el valor de la Calidad aplicada en las Instituciones del

Sector Publico con un nuevo concepto conocido como Gestion Publica.

El presente cuadro o tabla es una fuente de informacion actual, debido a que presenta

un analisis del quehacer publico enfocada al desempeno de la Administracion Publica

en México aplicando las Nuevas Tendencias Administrativas como lo son el Sistema de

Gestion de la Calidad, las normas ISO 9000, la reingenieria de procesos, la Calidad

Total entre otros.

Cuadro No. 3 Conceptos de Calidad, Clientes y Resultados

AUTOR CONCEPTO DE | ESTRATEGIAS RELEVANCIA RETOS DE LA
CALIDAD DEL CLIENTE CALIDAD
Deming La calidad es | Innovacion, Filosofia de | Cambio en Ia
un arma | mejora negocios mentalidad
estratégica. continua y | basada en | administrativa.
enfoque al | lealtad al
cliente. cliente.
Juran La calidad es | Mejora Identificacion Desarrollo de
una fase del|continua que|de las | productos que
proceso incremente el | necesidades atiendan las

administrativo
que permite la
mejora de las

organizaciones.

valor de la

organizacion.

del cliente.

necesidades del

cliente.
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Feigenbaun | Calidad Mejora Optimizacion Mayor énfasis en
significa lo| continua con |de los costos | costos de
mejor para el | base a|l|para dar al| calidad.
cliente en | resultados. cliente un
servicio y producto de
precio. calidad.

Crosbi La calidad es | Capacitacion, Prevencion y | Administracion
un nuevo | prevencion  y | correccion del | por calidad, reto
paradigma de | evaluacion de la | proceso para | para la
administracion | calidad. ofrecer organizacion.
en las mejores
empresas. productos  al

cliente.

Ishikawa Calidad es | Participacion Asegurar la | Aseguramiento
igual a | integral para el | calidad del | de la calidad del
confiabilidad, control de | servicio servicio, la
bajos  costos, | calidad. después de la | administracion,
mejores ventas venta para la | laorganizaciony
y mejores satisfaccion del | el ser humano.
relaciones cliente.
humanas.

Fuente: Francisco Moyado Estrada, Gobernanza y Calidad en la Gestion Publica, pdginas 53 y 54.

Cada una de las teorias de la calidad mencionadas en este apartado son parte medular
de la investigacion para vislumbrar el enfoque de los teoricos y estudiosos que
plasmaron sus conocimientos e ideas de la nueva Administracion Cientifica que
serviran como una herramienta primordial para conocer su aplicacion en el ambito
Publico de las Instituciones Publicas han efectuado en la esfera de su competencia y
fundamentar con ello el objeto de estudio que se desarrollara durante la investigacion
y aplicar los conocimientos en la comprension de las innovadoras teorias que se

implementan dentro de la Procuraduria General de la Republica en la Coordinacion
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Estatal de Servicios Periciales.

En el particular caso, la esfera de competencia del presente analisis es la procuracion
de justicia a nivel federal para el mejor desempeno de la actividad sustantiva pericial,
auxiliandose de diferentes especialidades periciales como pueden ser: la medicina
forense, la psicologia forense, la quimica forense, la genética forense entre otras
muchas mas especialidades profesionales, asi como las diferentes especialidades que
conforman las especialidades técnicas de las disciplinas en criminalistica que el
encontrar la verdad historica de los hechos para la persecucion de los delitos y el

esclarecimiento de los probables hechos delictivos.

Por lo que ademas, la actividad pericial esta basada en el método cientifico para llevar
a cabo los estudios de cada especialidad o rama del saber y que es indispensable en el
actuar del servidor publico de la Coordinacion General de Servicios Periciales de la
Procuraduria General de la Republica como una herramienta técnica basada en la
metodologia acorde a una vision actual para el objeto de estudio que se analiza en la
presente investigacion y que es realizar las actividades periciales con un enfoque hacia

la Calidad del Servicio.

Existen diversas escuelas desde el punto de vista de la Administracion Cientifica y los
diferentes precursores de esta corriente de pensamiento a traveés del tiempo,
comenzaremos por mencionar unicamente algunas de las escuelas de pensamiento
que nos serviran como fundamento teodrico para definir el concepto de calidad, de los
cuales se van a desglosar los términos de produccion, y satisfaccion del cliente, sin

olvidar la relacion que existe entre el patron-trabajador.

Primeramente la escuela Clasica introduce el pensamiento de la “Direccion Cientifica
de la Empresa” mediante sus autores Fredrick Taylor y Henri Fayol la cual aparecié a
principios del siglo XIX. En el caso de Taylor su pensamiento se enfoca “en la eficiencia

humana, en la productividad del trabajador, en el estudio de tiempos y movimientos
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en el puesto del trabajador."49 (Vargas Q., 2008,.

Referente a las aportaciones de Henry Fayol la autora realiza las siguientes
aportaciones respecto de las actividades de las empresas para un mejor
funcionamiento de ellos, y establece 14 principios para llevar de manera correcta las

funciones administrativas.

“La Escuela Clasica ha dejado una gran huella a la calidad en el servicio, en algunos de
sus componentes en materia de organizacion de trabajos operativos y en la creacion
de herramientas de control administrativo, sin desconocer que la teoria de Taylor
conduce a las organizaciones hacia la estandarizacion, cuyo enfoque se caracteriza por
un esfuerzo analitico y matematico, la filosofia de Taylor marco directrices para operar
los circulos de calidad, los equipos de participacion o los grupos de mejoramiento

continuo, al hablar de cooperacion de los trabajadores".50 (Vargas Q., 2008

Otra de las Escuelas de pensamiento de importancia es la Weberiana, su principal
pensador y autor es Max Weber “establecio normas, reglas y procedimientos que
sirvieran como guia para las relaciones internas que facilitaran la estandarizacion de
los procesos y la toma de decisiones. Asimismo refiridé que la seleccion y promocion del

personal obedece a criterios de formacion técnica y de rendimiento”.

De esta corriente de pensamiento y de la definicion de las caracteristicas mencionadas
van a servir como influencia al sector de los servicios que la fuente de informacion
consultada define como el sector terciario que algunas de ellas son: “racionalizacion de
las organizaciones; precision en la definicion de tareas; funciones y responsabilidades,
por lo cual no debieran generarse puntos muertos y falta de productividad por
desconocimiento de las misiones respectivas; normalizacion, estandarizacion y
reduccion de errores al uniformar reglas y procedimientos que permiten establecer las
bases para gestionar y controlar una cierta calidad en el servicio; reduccion de los

conflictos internos, aportar seguridad en la direccion de la empresa, establecer rutinas,

49 Vargas Quifiones Martha Elena, Op. Cit., pagina 41.
%0 Vargas Quifiones Martha Elena, Op. Cit., pagina 24.
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reduce entre otras”>' (Vargas M., 2008)

“Max Weber “definio a la “organizaciéon” como un “sistema” de actividad continua en
persecucion de un objetivo de tipo especifico. Una organizacion corporativa, consistia
en un agregado de relaciones sociales, caracterizada por un personal administrativo
cuya actividad estaba orientada de manera exclusiva e ininterrumpida a Ia
consecucion de los objetivos de Ia organizacién."52 (Gro., 2004) Como vemos la
escuela Weberiana o también conocida como Burocratica sienta las bases para que las
organizaciones gubernamentales establezcan la racionalizacion y una direccion con
cimientos en la Administracion Cientifica y posteriormente las demas corrientes de

pensamiento comiencen a enfocarse en la Calidad en las Organizaciones.

La Escuela Burocratica es importante referirla pues va intimamente ligada a la
Administracion Publica que es el ambito laboral en el que me desempeno y en el que
su autor centro su estudio en las organizaciones con una concepcion de un sistema
racional y cerrado, asimismo describio las caracteristicas con las que deberian contar
las organizaciones y su importancia en este tema de investigacion es porque fue una
corriente de pensamiento en la que por muchos anos y hasta la fecha a los empleados

del gobierno se les conoce como “burocratas”.

La Escuela Cuantitativa con sus autores Herbert Simon y Rusell Ackoff es importante
referirla como una de sus aportaciones principales se encuentra en el concepto de
calidad de producto o industrial en los sistemas militares y civiles del control de calidad.
Dentro de esta escuela como su nombre lo dice se utiliza como herramienta
indispensable la estadistica y las matematicas para la elaboracion de los controles de la

calidad en la etapa de la produccion o prestacion de servicios.

En las organizaciones gubernamentales se ha recurrido al manejo del control de
calidad mediante estas técnicas que sugieren las diferentes corrientes de pensamiento

de las escuelas de la administracion y de las teorias de la calidad.

*! vargas Quifiones Martha Elena, Op. Cit., pagina 28.
52 GUERRERO, Omar Gerencia Publica: Una aproximacién plural, pagina 156.
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Con el objeto de implementar las mejores herramientas y adaptarlas a las necesidades
especificas de las instituciones del sector publico para satisfacer las necesidades y
atender la problematica social, el describir de manera detallada las teorias que serviran
como cimiento en la implementacion de la calidad en el proceso de certificacion de las
normas ISO 9000 y que a traves de establecer los fundamentos tedricos metodoldgicos

del Sistema de Gestion de la Calidad que a continuacion se define.
2.3. QUE SE ENTIENDE POR SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Puede resultar reiterativo el tratar de conceptualizar en este apartado el término
“Calidad” y los Sistemas de Gestion de la Calidad, sin embargo por ser téerminos que
han surgido recientemente como forma de implementarlo en la Administracion
Publica y con la intencion de esta investigacion es conocer las teorias, técnicas y
herramientas que envuelven un Sistema de Gestion de la Calidad, para demostrar
como existe un vinculo muy estrecho de un estudiante de la Carrera de Administracion

Publica y su ambito laboral cotidiano.

“La calidad es una idea nueva y revolucionaria. No es el Antiguo concepto de algo de
coste elevado. Requiere una nueva formad e concebir las cosas, de aplicar nuevas
técnicas, de llevar un negocio de una manera diferente. Requiere un conocimiento
nuevo. Requiere un cambio de mentalidades, adoptar nuevos conceptos e ideas. Esto
indica que sera un largo proceso. Esto significa que la funcion de la gestion en si
misma tiene que cambiar, de manera que la meta no sean solo los beneficios, sino

beneficios y calidad.”*? (Rosander, 1992)

Principalmente se debe comprender la definicion del concepto de Gestion de la
Calidad toda vez que significa: “Conjunto de acciones encaminadas a planificar,
organizar y controlar la funcion calidad en una empresa”* (R, 1992) Asi también Ia
Gestion de la calidad se puede definir de la siguiente manera: “una forma de dirigir

una organizacion que pretende la participacion de los empleados para mejorar la

* ROSANDER, A.C. La Blsqueda de la Calidad de los Servicios, pagina 355.
* |bid. pagina 292.
61



Calidad de sus productos y servicios, la Calidad de sus actividades y la Calidad de sus
objetivos con el fin de lograr la satisfaccion de los clientes asi como la rentabilidad a
largo plazo de la organizacion y los beneficios para los empleados y que, como

requisito fundamental, necesita un liderazgo de la direccion.”> (R., 1992)

Es importante resaltar que para establecer un programa de calidad exitoso en las
Instituciones de Gobierno que se enfocan a la prestacion de un servicio, se deben de
erradicar aspectos negativos que afectan la aplicacion de los programas de la calidad,
por mencionar algunos como son: el hecho de que resulte costoso, conocer el tipo de
cliente al que se va a atender, el hecho de que la calidad va ligado unicamente a la
elaboracion de productos materiales y no a los servicios, Nno €s necesario preocuparse
por la calidad pues el trabajo o actividad que se realiza no requiere ocuparse de ella,
No se cuentan con los recursos necesarios o suficientes para llevarlo a la practica entre

otras mas formas de pensar en las Instituciones.

“Planificacion de la Calidad significa detallar una serie de pasos hacia un programa de
calidad. Es un conjunto de lineas maestras, como un anteproyecto. Es un mapa de
carreteras que traza el camino desde el origen al destino. La que sigue es una forma

general: la planificacion general especial que se necesita para la mejora de calidad.

Determine las metas u objetivos de calidad.

T o

Base estas metas en las necesidades del cliente.
Despliegue el procedimiento necesario para alcanzar esos objetivos.
Suministre los recursos necesarios para llevar a cabo este proceso.

Mida el progreso efectuado hacia la consecucion de estas metas.

-~ 0o a n

Identifique los problemas o puntos problematicos en el proceso.

Diagnostique los problemas y aisle las causas.

S @

Tome las medidas necesarias para resolver problemas.

Haga un seguimiento para comprobar que los remedios y medidas son

efectivos.

*® |bid. Pagina 295.
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J. Planifique para una mejora continua de la calidad.”>® (Rosander A., 1992)

La finalidad de enlistar y enumerar los puntos basicos de un plan de calidad se debe a
su aplicacion en la practica para su buen funcionamiento y tener identificados cada
uno de los aspectos que se emplearan en todo tipo de organizacion en este caso una
Institucion de Gobierno que su principal cliente o usuario son ciudadanos que

exponen sus problemas para la resolucion de ellos.

El objeto de analisis de la investigacion tiene como fin el satisfacer las necesidades de
los usuarios internos como externos realizando las actividades encaminadas a cumplir
con el Sistema de Gestion de la Calidad y de los Manuales, Instructivos de Trabajo que
establecen la ruta para el cumplimiento del desempeno del personal adscrito a la

Coordinacion Estatal de Servicios Periciales.

Un Sistema de Gestion de la Calidad tiene varios aspectos principales para su
aplicacion, primeramente, se requiere un plan de calidad, para detectar las
necesidades de la organizacion, en segundo término se encuentra el control de
calidad como tercer aspecto se encuentra la mejora de la calidad y por ultimo las
medidas preventivas y correctivas para su mejor funcionamiento del propio Sistema de
Gestion de la Calidad. En el siguiente parrafo se mencionara el control de la calidad

que a continuacion se desarrolla.

El control de la calidad esta implicitamente vinculado con la estadistica y la medicion
de la calidad, en el caso de un producto resulta mas sencillo realizar este tipo de
mediciones o controles, pero en el caso de la prestacion de un servicio es un poco mas
complejo mas no imposible de aplicar estandares que midan alguna actividad
enfocada al servicio y a la eliminacion de cero defectos y errores o por o menos a la

reduccion de ellos.

*® ROSANDER, A.C. Op. cit. Pagina 367.
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Cabe mencionar los aspectos siguientes para tener una idea mas clara y precisa de lo
que significa el Control de la Calidad. “En los procesos fabriles, el control de calidad
implica tomar las medidas necesarias para estabilizar una cuanta o un numero a un
nivel aceptable. En los servicios también existen las medidas o cuentas, pero en
muchos casos el objetivo no es estabilizar la medida o cuenta en una proporcion
aceptable, sino hacer descender el valor hasta cero. Como ejemplos de medidas
podemos tomar el absentismo, el tiempo de entrega, tiempo para realizar un trabajo,

tiempo de servicio, etc.””’ (Rosander A., 1992)

La mejora de la calidad es un programa que debe aplicar principalmente la direccion o
los altos ejecutivos encargados de supervisar que se esta cumpliendo con el plan de
calidad y van enfocadas a realizar mejoras en los procedimientos y organizacionales
para contar de manera numeérica o estadistica los planes de calidad, la no cuantitativa
que tienen que ver con aspectos organizativos como pueden ser: reduccion de
numero de copias, memorandos, cartas, informes entre otros, reduccion de espacios

muertos, simplificacion de organizacion, uso racional del espacio etc.

En la Gestion de la Calidad se tiene interés o el compromiso de conocer quienes
intervendran en su aplicacion, pueden dividirse en grupos para identificarse debido a
que todos tienen la obligacion de conocer de los programas de calidad al momento de

implementarse en una organizacion.

En la Procuraduria General de la Republica a traveés de la Coordinacion General de
Servicios Periciales en su area descentralizada, la Coordinacion Estatal realizo un plan
de accion para poner en marcha el proceso de certificacion en la actividad pericial. La
implementacion de la Calidad y el proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008,
tuvieron como comienzo un plan de calidad y se tuvo que recurrir a los estudios
tedrico metodologicos para una mejor comprension y manejo de la informacion

acerca del objeto de estudio que es la calidad como tema medular de la investigacion.

" ROSANDER A.C. Op. cit. pagina 372.
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La aplicacion de las teorias mas reconocidas son las que se han implementado en la
Coordinacion Estatal de Servicios Periciales para desempenar la actividad pericial en las
diversas especialidades técnicas y profesionales para la elaboracion de los dictamenes
periciales y asi estar en condiciones de proporcionar un servicio acorde a las

necesidades y exigencias de la sociedad.

Un Sistema de Gestion de la Calidad es indispensable aplicarlo cotidianamente para
transformar la perspectiva que se tiene respecto de la Procuracion de Justicia y la
prestacion de los servicios que provee a la sociedad en el caso especifico de los
auxiliares directos del Ministerio Publico de la Federacion que son los peritos el area
técnico-cientifica que aporta los elementos para que las averiguaciones previas sean
integradas con pruebas que permitan darle una mejor integracion para la resolucion
de los conflictos y la problematica que se encarga de procurar la Procuraduria General
de la Republica con el soporte de los Servicios Periciales que a su vez se encuentran
certificados la elaboracion de los dictamenes periciales regidos bajo estrictos

estandares de calidad internacionales en la Norma ISO 2001:2008.

2.4. LAS TEORIAS DE LA CALIDAD Y SU APLICACION EN LA ADMINISTRACION
PUBLICA FEDERAL.

La Administracion Publica en sus tres niveles de gobierno, Municipal, Estatal y Federal,
han apostado por aplicar la calidad y lo que implican los programas enfocados en el
ambito de sus funciones, puesto que en este trabajo de investigacion conoceremos
como ha sido el proceso de certificacion de sus actividades en la Procuraduria General
de la Republica especificamente en la Direccion de Servicios Periciales, en este caso la
Delegacion Estatal en el Estado de Michoacan, en ocasiones se tiene la idea erronea
que la prestacion de servicios en el sector gobierno no va a funcionar y no se pueden
llevar a cabo programas de calidad como en el sector privado toda vez que la calidad

unicamente esta encaminada a la elaboracion de un producto.
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Sin embargo cada vez son mas las Instituciones del Sector Gobierno que ven a la
Calidad como un asunto muy provechoso y de gran beneficio, sobre todo porque
atienden a un cliente muy sensible que es la sociedad. Algunos estudiosos de la
materia piensan que es dificil pero no imposible implementar todos los principios de la
Administracion Cientifica en la Administracion del Sector Publico, en el libro “La
Busqueda de la Calidad en los Servicios” plantea su punto de vista que a continuacion

se transcribe:

“La naturaleza politica del gobierno obstruye pero no impide la introduccion y el llevar
a cabo un programa de Calidad en las operaciones de gobierno. La mejora de la
calidad es precisamente lo que debe ser la base de un gobierno. La mejora de la

calidad resultara en lo siguiente como lo muestra la experiencia actual.”® (R.A., 1992)

El autor plantea la importancia de la Calidad y la Mejora continua en el gobierno,
aunque entiende la problematica de lo que significa y asimismo enlista que con la
aplicacion de programas de calidad sino se eliminan por lo menos se reduciran los
errores, fallos o problemas, la reduccion de pérdida de tiempo, simplificacion
administrativa, mejor servicio al publico, mejor analisis de los datos e informacion, por
lo que se obtendra como resultado un ahorro de tiempo, lo que conllevara a un menor

desembolso o cobro de impuestos por parte de la sociedad.

La transformacion en el ambito administrativo de las Instituciones del Sector Publico ha
sido provechoso para la sociedad, la principal beneficiada de que los servidores
publicos sean eficientes y eficaces. Los servidores publicos estan capacitados para
gjecutar sus funciones conforme a la exigencia de una sociedad cada vez mas
informada, y demandante de prestacion de servicios de los diferentes sectores de
gobierno; por ejemplo en el sector financiero y de recaudacion de impuestos fueron
los pioneros en implementacion del cambio de mentalidad enfocada a la atencion del
publico y tambien en la seleccion del personal que atenderia las demandas de la

sociedad, por lo que estas transformaciones han contagiado a diferentes Instituciones

%8 ROSANDER, A.C. La Busqueda de la Calidad en los Servicios, pagina 41.
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Publicas de la Administracion Publica Federal, Estatal y Municipal.

La implementacion de planes de calidad en la Coordinacion Estatal de Servicios
Periciales para llevar a cabo las tareas encomendadas que tienen las diferentes
especialidades periciales es favorable a la sociedad. Es por ello que el objeto de estudio
esta encaminado a dar un bosquejo de las diferentes y mas sobresalientes teorias de la
calidad para comprender el proceso de certificacion y el papel del Perito de la
Coordinacion Estatal de Servicios Periciales como funcion principal es el auxiliar del
Ministerio Publico de la Federacion, y como Servidor Publico sabiendo que su actividad

va enfocada a resolver asuntos de caracter penal, civil o de otra indole,

En este sentido, el paradigma del cambio que se ha dado a partir de que se
implemento al llevar a cabo la certificacion de su actividad pericial y que en la
investigacion en los capitulos siguientes se ahondara acerca del proceso de
certificacion en la norma ISO 9001:2008 para la elaboracion de los dictamenes
periciales a través de la aplicacion de los manuales de calidad, y la intervencion del

personal mediante los instructivos de trabajo y protocolos de la actuacion pericial.

La importancia de establecer los fundamentos teoricos de la calidad y la
conceptualizacion de cada uno de los elementos que componen todo lo referente a lo
que engloba la Administracion Publica para la prestacion de un servicio acorde a las

necesidades dominantes de la ciudadania.

Cabe mencionar que los diferentes paradigmas acerca de la nueva Gestion Publica que
estan en boga como son los procesos de certificacion de las actividades sustantivas
que se realizan en las dependencias de gobierno en este caso de la procuracion de
justicia y acorde al objeto de analisis que es la actividad pericial, dio pauta para
implementar las nuevas tendencias administrativas para suprimir las primitivas
practicas para reducir tiempos, siendo o mas importante realizar una atencion de los

usuarios encaminados a la Calidad del Servicio.
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El Sistema de Gestion de la Calidad en la Administracion Publica es uno de los ejes
centrales del objeto de estudio de la investigacion que Nnos ocupa por tratarse de una
corriente de pensamiento con los modelos que se puntualizaran en el siguiente
capitulo como son la evolucion historico conceptual de la calidad y las nuevas
tendencias administrativas que estan en auge en el Sector Publico para la realizacion

de sus actividades principales en la prestacion de sus servicios en el ambito pericial.

En la Procuraduria General de la Republica desde el ano 2005 se instauro el proceso
de Certificacion en la norma ISO 9001:2008 en la elaboracion de los dictamenes
periciales que son el principal producto que mediante la Coordinacion General de
Servicios Periciales siendo los Peritos Tecnicos y Profesionales de diversas
especialidades técnicas y profesionales los auxiliares directos de las instancias de
procuracion y administracion de justicia para el esclarecimiento de los probables
hechos delictivos y que muy cercanamente he estado inmersa dentro de este proceso
al pertenecer a una de las especialidades técnicas “Documentos Cuestionados” en la

Coordinacion Estatal en el Estado de Michoacan.

Estas normas estandarizadas han resultado favorables para uniformar los criterios en la
emision de las opiniones técnicas que se han vertido durante mas de 13 anos,
estableciendo con ello un mejor desempeno en la actividad pericial al involucrar no
solamente a la alta direccion en la aplicacion de las normas ISO, sino que mediante un
cambio radical de mentalidad en el personal con la capacitacion y actualizacion que se
requiere para llevar a cabo las actividades periciales que es la produccion de
dictamenes encaminados a cumplir con los requisitos manifiestos en el Manual de Ia
Calidad, siendo los siguientes aspectos senalados: politica de la calidad, objetivos,
mision y vision del Sistema de Gestion de Calidad de los Servicios Periciales para
conocer los aspectos teorico-metodolodgicos del proceso de certificacion en la

actividad pericial.
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CAPITULO Ill. EL PROCESO DE CERTIFICACION EN LA NORMA ISO 9001:2008 DE
LOS SERVICIOS PERICIALES EN LA PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA.

En este capitulo se abordara de manera profunda los aspectos técnicos de la
implementacion de un Manual de Calidad y todas las herramientas técnicas y
administrativas que se requieren para un buen funcionamiento en la aplicacion del

proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008.

La Coordinacion Estatal de Servicios Periciales es un area descentralizada de las oficinas
centrales de la Coordinacion General de Servicios Periciales que tiene su principal
interés a nivel nacional la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad a traves
de la profesionalizacion de los servidores publicos como lo son peritos profesionales y
técnicos que se desempenan en diversas disciplinas forenses para la investigacion de

los delitos de manera cientifica.

A continuacion se da una breve resefa del comienzo de los Servicios Periciales en la
Procuraduria General de la Republica y como ha incrementado la plantilla laboral a
nivel nacional. Asimismo en los anteriores capitulos se abordaron aspectos dentro de
un marco historico y tedrico encaminado a sustentar los conocimientos referentes a la
calidad, asi como lo relacionado a fundamentar el objeto de estudio de la investigacion
para dar un panorama mas amplio respecto a conocer como se puede aplicar la
calidad dentro de un proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008 de Ila
Coordinacion Estatal de Servicios Periciales y su importancia en su aspecto sustantivo

que es la elaboracion de los dictamenes periciales.

3.1. EVOLUCION Y ANTECEDENTES DE LOS SERVICIOS PERICIALES DE LA
PROCURADURIA GENERAL DE LA REPUBLICA.

Para comprender las funciones y atribuciones de la Procuraduria General de la
Republica comenzaremos por definir a la dependencia como un experto en derecho

administrativo la concibe y es el Investigador Miguel Acosta Romero que a su criterio
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se transcribe su interpretacion: “La Procuraduria General de la Republica es un érgano
superior politico-administrativo, que auxilia al Presidente de la Republica en el
despacho de los asuntos juridicos administrativos del Estado conforme al articulo 102
de la Constitucién y la Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica”’

(Acosta, 1997).

Asimismo el mismo autor define las atribuciones y funciones principales del personal
sustantivo siendo el Ministerio Publico de la Federacion “una Institucion dependiente
del Ejecutivo Federal presidido por el Procurador General, quien tiene a su cargo la
persecucion de todos los delitos del orden federal, y hacer que los juicios se sigan con
toda regularidad para que la administracion de justicia sea pronta y expedita, e

intervenir en los negocios que la ley determine”®° (Romero, 1997

“La Procuraduria General de la Republica y el Ministerio Publico Federal son
instituciones a partir de la Constitucion de Apatzingan y hasta la vigente Ley Organica
de la Procuraduria General de la Republica. La Procuraduria General de la Republica y
el Ministerio Publico Federal son instituciones que en México adquieren caracteristicas
que aun cuando hay semejanza con otras parecidas, la Constitucion de 1917 les da
una dimension muy propia al reconocer el monopolio de la accion penal a cargo del
n61

Estado y que encomienda su ejercicio a un solo organo que es el Ministerio Publico.
(P.G.R., s.f.)

En la busqueda de informacion acerca de la Institucion a la que pertenecen los
Servicios Periciales para el desarrollo de este tema se aprecio que existen tratadistas del
derecho administrativo que han estudiado acerca de la Procuraduria General de la
Republica en virtud de ser una Institucion que depende directamente del Presidente
de la Republica y como lo refieren es a través del Ministerio Publico Federal la
encomienda del ejercicio de la accion penal para la persecucion de los delitos en el

ambito federal y solamente en el Manual de la Calidad de la Coordinacion General de

% ACOSTA Romero Miguel, Derecho Administrativo, pagina 399.
% ACOSTA Romero Miguel, Op.cit., pagina 399.
hywww.par.gob.mx
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Servicios Periciales se encontro informacion detallada acerca de los antecedentes

historicos de los Servicios Periciales que a continuacion se describen.

En ese mismo sentido dicho Manual orienta de manera historica acerca del
desenvolvimiento historico de la “Procuraduria General de la Republica en el entorno
social se ha vuelto cada dia mas complejo, o que ha obligado a la Institucion a
acrecentar su capacidad de respuesta y a redefinir sus formas de intervencion, en la
busqueda permanente de llevar a la sociedad los servicios de procuracion de justicia

de manera pronta y expedita.

Es asi como surge la funcion de los servicios periciales en la Procuraduria General de la
Republica, como consecuencia de la necesidad de contar con un area especifica
encargada de auxiliar al Ministerio Publico de la Federacion y otras autoridades, en la
busqueda y obtencion de indicios y preservacion de pruebas, para la acreditacion de
los elementos de tipo penal que definan la probable responsabilidad del autor o
autores, mediante procedimientos técnicos y cientificos que coadyuven a ser eficientes

los servicios de procuracion de justicia.

De esta manera, los servicios periciales nacen como una organizacion sistematica y
cientifica de profesiones, ciencias, artes y técnicas, que en su conjunto se amalgaman
para servir como un instrumento técnico y cientifico al servicio del Derecho Penal,
teniendo como proposito principal, a traves de los dictamenes periciales, conocer la

verdad historica de los hechos.

La dinamica social y la creciente actividad delictiva, han originado la necesidad de
contar con una procuracion de justicia oportuna y eficaz, lo que ha sido determinante
para que la Institucion se modernice en su estructura y funciones, para estar en
condiciones de cumplir con los objetivos que le han sido encomendados. Por ello, en la
Ley Organica del Ministerio Publico Federal, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 13 de enero de 1942, se dispone que la Procuraduria General de Ia

Republica contara con un Laboratorio Cientifico de Investigaciones que comprendera

71



por lo menos las siguientes secciones: Dactiloscopica, Criptografica, Balistica,

Fotografia, Bioquimica y Medicina Forense.

Posteriormente, la Ley Organica del Ministerio Publico Federal, publicada en el Diario
Oficial de la Federacion el 26 de noviembre de 1955, dispone la creacion de la Oficina
de Servicios Periciales, que junto con el Laboratorio Cientifico de Investigaciones,
quedaron adscritos a la Direccion de Averiguaciones Previas Penales, como sus

principales auxiliares.

De acuerdo con la Ley de la Procuraduria General de la Republica, publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el 30 de diciembre de 1974, la Oficina de Servicios
Periciales, se convierte en Unidad de Servicios Periciales. En el Reglamento de la Ley
Organica de la Procuraduria General de la Republica, publicado en el Diario Oficial de
la Federacion el 8 de marzo de 1984, la Unidad de Servicios Periciales pasé a ser

Direccion General de Servicios Periciales.

La evolucion y la modernizacion de la procuracion de justicia, propicia que la
Procuraduria General de la Republica se reestructure, dando pauta a que la Direccion
General de Servicios Periciales, pase a ser una Direccion General de Coordinacion de
Servicios Periciales, con la encomienda de coordinar y supervisar el funcionamiento de
los servicios periciales de la Institucion, lo cual quedo establecido en el Reglamento de
la Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 27 de agosto de 1996. Derivado del proceso de
reestructuracion que llevd a cabo la Institucion, se agrego la facultad de operar el
funcionamiento de los mismos servicios, quedando contenida en el articulo 71 del
Reglamento de la Ley Organica de la Procuraduria General de la Republica, publicado

en el Diario Oficial de la Federacion el 25 de junio de 2003.

Dado el incremento en la demanda del servicio pericial y atendiendo lo dispuesto en el
Plan Nacional de Desarrollo 2001-2006, y los lineamientos del C. Procurador General

de la Republica, la Direccion General de Coordinacion de Servicios Periciales reoriento
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sus actividades, llevando a cabo un programa de desconcentracion de sus servicios a
las Delegaciones Estatales de la Institucion, adscribiendo en dichas representaciones
peritos técnicos y profesionales de diferentes especialidades, con lo que se origino la
necesidad de crear la figura de Coordinador Estatal de Servicios Periciales en las 31
entidades federativas del pais, con la finalidad de garantizar una cobertura nacional

con mayor capacidad de respuesta y oportunidad en el servicio.”®? (PGR, 2005)

Cabe resaltar que estos antecedentes de la evolucion de los Servicios Periciales en la
Procuraduria General de la Republica, permitira dar un panorama de la importancia
que adquieren los servicios periciales y el crecimiento de las especialidades forenses en
las que intervienen los peritos como auxiliares directos del Ministerio Publico y de otras
Instancias del ambito federal, estatal e inclusive municipal o diversas instancias como
son los organos jurisdiccionales para la aportacion de pruebas periciales en la

resolucion de los delitos.

Con estos precedentes la Procuraduria General de la Republica extendio los servicios
periciales creando la Coordinacion General de Servicios Periciales para modernizar y
los servicios que presta a traveés de las 32 delegaciones de su representacion en cada
una de las Entidades Federativas, desde el anno 2000 comenzd6 con un despliegue de
personal a todos los Estados de la Republica para dar un servicio a las Delegaciones
Estatales de manera pronta para la atencion de las necesidades de la sociedad

respecto a la demanda del quehacer pericial en diferentes especialidades.

Una vez que se amplio la cobertura del servicio pericial en la Delegacion Estatal de
Servicios Periciales en Michoacan, y, para homologar y unificar la atencion de la
demanda de los Servicios Periciales aunado a la implementacion de la certificacion en
la Norma ISO 9001:2008 en las oficinas centrales, se llevo a cabo este mismo proceso
en las delegaciones estatales. De manera simultanea se participo en la inclusion del

proceso de certificacion.

62 Manual de Calidad de la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales en Michoacan de la Procuraduria General de la
Republica, afio 2005. paginas 7y 8.
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Desde el ano 2005 se ha venido implementado un Sistema de Gestion de la Calidad
el cual se encuentra regulado con la certificacion en la Norma ISO 9001: 2008 para un
mejor desempeno en el quehacer de los Servicios Periciales como servidores publicos
que atienden las peticiones del Ministerio Publico de la Federacion entre otras

instancias que como ya se refirid perteneces a los diferentes érdenes de gobierno.

Una de las Instituciones que tienen una demanda constante es el Poder Judicial de la
Federacion aportando las pruebas técnico-cientificas indispensables para la resolucion
de las demandas de la sociedad relativas a la Administracion de Justicia.

La actividad forense de las diferentes especialidades de la Coordinacion Estatal de
Servicios Periciales ha acrecentado su labor a partir de la descentralizacion de las
oficinas centrales, lo cual ha sido oportuno para la intervencion en el combate de Ia
delincuencia organizada que desafortunadamente ha incrementado en el Estado de

Michoacan.

En ese sentido, la sociedad requiere una procuracion de justicia eficiente, moderna y
sobretodo que cuente con personal profesional y capacitado que realice su trabajo
aplicando conocimientos técnico cientificos acordes a una implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad como lo establece el manual de calidad para que de
forma metodolodgica e uniforme desarrollen sus habilidades en el arte, ciencia u oficio

de las diversas especialidades forenses y que sean en beneficio de la sociedad.

Es por ello parte medular del objeto de la investigacion en este capitulo debido a que
se describira la forma de como participa cada uno de las disciplinas periciales y como
de manera particular la implementacion de un proceso de certificacion en la norma
ISO 9001:2008 para la elaboracion de los dictamenes periciales en la Coordinacion

Estatal de Servicios Periciales de la Delegacion en el Estado de Michoacan.

&3 Manual de Calidad de la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales de Michoacan de la Procuraduria General de la
Republica. Pagina 1.
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3.2. LA IMPORTANCIA DE LOS MANUALES DE CALIDAD PARA EL PROCESO DE
CERTIFICACION

“Los procesos de certificacion, sirven para acreditar la capacidad de un organismo o
empresa, para ofrecer un servicio, producto o sistema, en funcion de los requisitos y
estandares comprometidos en las normas. Para ello, se recurre a un certificador,
mismo que constata que efectivamente un producto, proceso o servicio, cumple con
los requisitos especificados en un indice de referencia. La certificacion se basa en los
procesos que general un producto o servicio y no en el producto/servicio en si

mismo.”** (Estrada, 2014

Como se refirio en el capitulo anterior en el libro “Manuales para la Administracion en
Organizaciones, Procedimientos, procesos y calidad” el autor aporta de manera
acertada los aspectos teoricos y herramientas técnicas que seran de apoyo para
profundizar en la parte medular del objeto de estudio respecto a la certificacion de los

procesos en los que interviene el personal pericial.

“El manual de calidad de una organizacion es un documento donde se especifican la
mision y vision de una empresa con respecto a la calidad y los objetivos que apuntan
al cumplimiento de dicha politica. La norma ISO 9001:2008, senala otros documentos
entre los que destacan los instructivos de uso de equipos, procedimientos, formatos,
etcétera. El manual de calidad entendido como tal, unicamente obliga a la realizacion
de la norma ISO 9001, la cual tiene que ver con la gestion de la empresa, el
n65

compromiso de ésta hacia la calidad y la gestion de recursos humanos y materiales.

(Martinez V., 2015)

En ese mismo sentido el autor aporta aspectos importantes con los que debe contar el
Manual de la Calidad en una organizacion sea en el sector privado o publico; de lo
cual precisa lo siguiente: “Por manual se entiende el conjunto de normas acerca de “lo

”voou

que se debe hacer”, “lo que se desea lograr” y “lo que se debe cumplir’, tomando en

64 MOYADO, Estrada Francisco, Op. Cit. Pagina 65.
® MARTINEZ, Chéavez Victor Manuel, Op. Cit. Paginas 19 y 20.
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cuenta la documentacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), que es el
medio para la evaluacion de los resultados, medibles via indicadores, estandares,
encuestas, etcétera”®® (Martinez V. , Manuales para la Administracién en

Organizaciones, Procedimientos, procesos y calidad, 2015)

Asimismo se desarrolla todos los aspectos del contenido de los manuales de calidad
para lo cual puntualiza: “el manual de calidad de una organizacion, es un documento
donde se especifica la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al
cumplimiento de dicha politica. Es un documento “maestro” en el cual la organizacion
establece como dar cumplimiento a los puntos que marca la norma ISO 9001.2008 y
de él se derivan procedimientos, instructivos, formatos, etcétera. El manual de calidad
debe contemplar la “mision y vision” de una empresa con respecto a la calidad, asi
como la politica de la calidad y los objetivos que apuntan al cumplimiento de dicha

politica.”®’

(Martinez V., Manuales para la Administracion en Organizaciones, 2015)

“Por otra parte, bajo un enfoque legal, podemos senalar lo siguiente: El manual de
calidad se define, tomando en cuenta la norma ISO 9001:2008, como el documento
que especifica el sistema de gestion de calidad de una organizacion. De igual manera,
cita en la norma ISO 9001:2008 en su apartado 4.2. “Requisitos de la documentacion”
que en el manual para la calidad institucional va implicito un orden intrinseco, en el
»68

que los procedimientos y los procesos llevan consigo un servicio o un producto
(Martinez C., 2015

Cada topico referido con antelacion, sirven como elementos fundamentales para
implementar un Sistema de Gestion de Calidad que sea fructifero y permita que en
cualquier organizacion ya sea privada o publica como lo es la Procuraduria General de
la Republica utilizando estos conocimientos en su area de Servicios Periciales; el contar

con un Sistema de Gestion de Calidad compromete al organismo que lo implementa

% |bid. Pagina 20.
*” MARTINEZ, Chavez Victor Manuel, Op. Cit. Paginas 19 y 20.
% |bid pagina 20.
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para llevar a cabo la transformacion de sus procesos de realizar una actividad acorde a

los requisitos establecidos en dicho sistema.

En este mismo tenor el manual de calidad es una herramienta o como lo refieren los
tedricos como un “documento maestro” que va a ser la guia de accion del personal
involucrado en el proceso de certificacion que en el caso particular, la especialidad de
documentos cuestionados rama de las disciplinas forenses cuenta con diversos
documentos y herramientas metodologicas para llevar a cabo la elaboracion de sus

productos, que son principalmente los dictamenes periciales.

En primer lugar, en las oficinas centrales se implemento el sistema de gestion de
calidad y se difundio a través del manual de calidad en el cual describe puntualmente
cada aspecto que debe conocer el perito, por lo que su difusion es prioritaria para su

aplicacion.

El alcance del Sistema de Gestion de Calidad abarca la emision de los dictamenes
periciales tanto del sector central como las 31 Delegaciones Estatales en la que esta
incluida la del Estado de Michoacan, para materializar las actividades del personal
sustantivo se han implementado protocolos de actuacion, guias metodoldgicas e
instructivos de trabajo en cada una de las especialidades donde se documentan los
procesos sustantivos desde el momento que se recibe una solicitud, propuesta de
perito, designacion y por ultimo el perito que se encargara de llevar a cabo la
elaboracion, analisis y entrega de dictamenes a las autoridades o instancias

solicitantes.

Del mismo modo, la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales debe ser el
responsable de la direccion encargado de dar cumplimiento y operacion del Sistema
de Gestion de Calidad para que este a su vez garantice su funcionalidad en el proceso
de certificacion, cada especialidad pericial involucrada tiene a su vez la
responsabilidad de llevar a cabo sus tareas apegadas a la normatividad que estipula el

manual de calidad y los documentos rectores del Sistema de Gestion de Calidad.
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“El enfoque hacia la calidad del desempeno organizacional debe constituir el centro y
guia de la gestion de la calidad, tomando en cuenta que las organizaciones satisfacen
necesidades y expectativas econdmicas preestablecidas y/o latentes, sin lo cual
careceria de sentido propio de su existencia. A partir de esta premisa, el manual de un
Sistema de Gestion de la Calidad representa el documento “clave” de la institucion

para mostrar de forma integral la funcionalidad de su sistema.

Para implantar, auditar, certificar y mejorar un sistema dentro de la organizacion, es
necesario contar con la documentacion que describa el disefio y desempeno de las
practicas organizacionales. La documentacion es el eje a traves del cual el lider, las
responsabilidades, los acuerdos, las instrucciones y la experiencia, son la base del
conocimiento mediante el cual se gestiona una organizacion alcanzando niveles

competitivos de eficiencia y eficacia.”®’

“La norma ISO 9001:2008 en la clausula 4.2.2 senala la necesidad de establecer y
mantener un manual de calidad que describa, con una vision holistica, al sistema
particularizando en los procedimientos, instrucciones, guias, formatos y registros entre
otros. £n cualquier organizacion, los manuales de calidad son el reflefjo de sus
actividades. Su implementacion tiene que ver con un enfoque en los procesos de sus
prodauctos y servicios, para satistacer una necesidad con las caracteristicas establecidas
por los estandares del sistema de calidad. De ahi que podemos resaltar que es con

apego a la normatividad establecida para su certificacion.”’ (Mtz. C., 2015)

“El manual de la calidad es el documento guia del Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), desarrolla todos los epigrafes de la Norma ISO 9001 aplicandolos a la
organizacion e incluye todos los procedimientos y normas que se aplican en el Sistema
de Gestion de Calidad. EI Manual de Calidad contiene la descripcion detallada de todo
el Sistema de Gestion de Calidad de la Organizacion, manual de consulta basico para

la implantacion, mantenimiento y mejora continua del SGC.””" (Abc Calidad, 2011)

® MARTINEZ, Chavez Victor Manuel, Op. Cit. Pagina 20.
™ |pid. Pagina 21
n www.abc-calidad.blogspot.mx/2011/05/manual-de-calidad.html/paginal
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El objetivo del Manual de Calidad es facilitar una descripcion Sistema de Gestion de la
Organizacion, que sirva de referencia para la aplicacion de este sistema y se

complemente con el conjunto de documentacion del sistema.

A continuacion se especifican los aspectos técnico-metodologicos que debe contener
un Manual de Calidad como lo establece el Organismo Internacional de la Norma ISO
90001, en virtud de que como se refirid con antelacion es una guia que sirve como un
instrumento de gran utilidad para llevar a cabo el Sistema de Gestion de la Calidad es
por ello que se considera sustancial plasmar los aspectos y requisitos de un Manual de
Calidad para la implementacion de la norma ISO 9000:2008 en la Elaboracion de los

Dictamenes Periciales.

LOS REQUISITOS PARA EL MANUAL DE CALIDAD

“Segun 1a ISO 9001 en su articulo 4.2.1., la Organizacion debe establecer un manual
de calidad que incluya lo siguiente:

a) El alcance del sistema de gestion de calidad, detallado. Incluyendo las exclusiones.
b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de

calidad o una referencia a los mismos.

Hay una serie de particularidades que hay que tener en cuenta en el momento de

elaborar el Manual de Calidad (directrices para los documentos de calidad).

« Solo puede haber un solo Manual de Calidad.(Unico)

e ElI Manual de Calidad incluira el alcance del sistema de gestion de calidad,
explicando en detalles cualquier exclusion y su justificacion, asimismo incluira los
procedimientos documentados o las referencias de éstos y describira los procesos
del sistema de gestion de calidad y sus interacciones.

e La informacion completa de la organizacion: nombre, ubicacion, medios de
comunicacion, su linea de negocios, antecedentes, historia y tamano.

o« (Cada Organizacion debe definir el contenido necesario para satisfacer los

requisitos legales y reglamentarios, asi como las necesidades y expectativas de
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todas las partes interesadas. Al margen de ello, la norma establece un contenido

minimo para el desarrollo del manual.”’? (Abc Calidad, 2011)

Por lo que se refiere al contenido del Manual de Calidad se sefalan cada uno de los
puntos desde los aspectos y principios normativos y administrativos indispensables

para su funcionamiento e implementacion en la organizacion.

CONTENIDO DEL MANUAL DE CALIDAD

TITULO Y ALCANCE.

Podriamos llamarlo preambulo del manual y contiene la organizacion o parte de la
organizacion, centro de trabajo, etc. al cual aplica el sistema de gestion de calidad.
Incluye referencia a la norma del sistema en el que se basa el sistema de gestion de
calidad (ej.: Este manual incorpora los requisitos de la Norma I1SO 9001:2008, inspirado
en una filosofia de mejora continua, considerando los principios de la Norma ISO
9004:2000, y los requisitos de la Norma ISO 14001:2004.

TABLA DE CONTENIDOS
indice del Manual que contiene secciones y subsecciones.
REVISION APROBACION Y MODIFICACION

Como cualquier otro documento de calidad estos datos tienen que estar

cumplimentados.
POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD.

Cuando se opta por incluir la politica de calidad y los objetivos, el manual debe
contenerla. Las metas de la calidad reales para cumplir los objetivos pueden estar

especificadas en otra parte de la documentacion del Sistema de Calidad.

2 www.abc-calidad.blogspot.mx/2011/05/manual-de-calidad.html/pagina3

80


http://www.abc-calidad.blogspot.mx/2011/05/manual-de-calidad.html/página3

ORGANIZACION, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

El manual de la calidad debe proporcionar informacion clara de la estructura de la
organizacion, responsabilidades, autoridad de cada estamento e
interrelaciones. Puede incluirse diagramas u organigramas si fuera necesario o se

optase por ello.
REFERENCIAS.

El Manual de Calidad contendra una relacion de todos los documentos relacionados

con el sistema de gestion de calidad a los que haga referencia.
DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD.

El manual de la Calidad proporcionara una descripcion del sistema de gestion de la
calidad y su implementacion en la organizacion. Incluira la relacion de
los procedimientos documentados o referencias. EI manual debe reflejar los métodos

usados por la organizacion para satisfacer su politica y objetivos.
ANEXOS.

Pueden incluirse los anexos que contengan informacion de apoyo al manual de
calidad.””? (abc calidad, 2011)

En el siguiente cuadro se muestran de forma grafica los aspectos que contiene el
manual de calidad de una organizacion y los documentos que son indispensables y

que a continuacion se detallan:

& www.abc-calidad.blogspot.mx/2011/05/manual-de-calidad.html/pagina3
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Cuadro No. 4. Documentacion del Manual de Calidad

DOCUMENTACION DEL MANUAL DE CALIDAD

CONTENIDO RESPONSABILIDADES | OBJETO Y RESPONSABILIDAD DE LA
Y AUTORIDAD CAMPO DE DIRECCION
APLICACION
Introduccion y Representante de la Normasy Politica de la Calidad
generalidades Direccion Documentos

de referencia

Declaracion de la | Comite de Calidad Gestion del Organizacion
Direccion Manual de
Calidad
Politica de Calidad | Comité de Calidad de Revisiones Direccion
y Objetivos cada dependencia
Organigrama Sistema de Calidad

Estructura documental del

sistema de calidad

Planificacion de la Calidad
Revision de Pedidos o

catalogos

Identificacion y trazabilidad

del producto

Control de los procesos

Inspeccion y ensayo

Inspeccion y ensayos de
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recepcion.

Inspeccion y ensayos en
proceso/final

Control de los equipos de
inspeccion, medicion y
ensayo, estado de

inspeccion y ensayos.

Control de no
conformidades
Acciones correctivas y

preventivas.

Acciones Correctivas y

Preventivas

Manipulacion,
Almacenamiento,
Conservacion y

Distribucion

Control de los Registros de

la calidad

Auditorias internas de la

calidad

Control de la

Documentacion

FUENTE : (CALIDAD, 201 1)www.abc-calidad.blogspot.mx/2011/05/manual-de-calidad.html/pagina3.
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ESTRUCTURA DEL MANUAL DE CALIDAD SEGUN LA NORMA ISO 9001.

En la elaboracion del Manual se tendra en cuenta cada uno de los epigrafes que se

relacionan a continuacion, que se desarrollaran y se aplicaran a la Organizacion.

Es necesario la comprension de los requisitos metodologicos de la elaboracion de una
Manual de Calidad de una Organizacion toda vez que resulta indispensable para
aplicarlo de manera correcta en el Sistema de Gestion de la Calidad y establece las
actividades y funciones de como se llevd a cabo en la Coordinacion Estatal de
Servicios Periciales del Estado de Michoacan como una guia a todos los usuarios del
mismo para facilitar la aplicacion el proceso de Certificacion en la Norma ISO
9001:2008.

En la presente tabla se muestran los aspectos mas importantes que debe contener un
manual de Calidad. Asimismo estos aspectos del presente capitulo visualizan los
requisitos con lo que cuenta el Manual de calidad de la Coordinacion General de
Servicios Periciales ya que cumple con cada uno de los requisitos establecidos, para
llevar a cabo el proceso de certificacion, y que en el siguiente parrafo se define al

Manual de calidad.

El manual de calidad de una organizacion es el documento mas utilizado, critico y mas
estatico en el sistema de gestion de la calidad. Se encuentra en el vértice superior de la
piramide de la documentacion necesaria en un sistema de calidad, ya que contiene la
politica y los requisitos que el resto de los documentos y los procedimientos deben

seguir.
Otro aspecto elemental de la importancia de contar con un manual de calidad es la

columna vertebral de la calidad y el que establece todo lo necesario para cumplir con

los requiisitos de la norma.
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3.3. EL PROCESO DE CERTIFICACION EN LA NORMA ISO 2001:2008 PARA LA
ELABORACION DE LOS DICTAMENES PERICIALES.

En el capitulo anterior se describieron los aspectos teorico-metodologicos para
implementar un manual de calidad en cualquier organizacion y los aspectos teécnicos
fundamentales para que en el caso muy particular de la investigacion para que se
comprenda la importancia de los manuales de calidad en la Coordinacion Estatal de
Servicios Periciales de la Procuraduria General de la Republica. Asimismo la
importancia que debe retomar dicho manual para entender el objeto de estudio que
es el proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008 para la elaboracion de

dictamenes periciales.

Primeramente para comprender el significado de una certificacion en la elaboracion
de los dictamenes periciales especificamente en la norma ISO 9001:2008 es
importante describir cada uno de los aspectos que contiene el “documento maestro” o
“columna vertebral” como se ha referido al Manual de la Calidad del Sistema de

Gestion de la Calidad.

A continuacion en el siguiente apartado como se describiran como refiere el Manual
de Calidad de la Coordinacion Estatal las actividades del quehacer pericial enfocados a
la implementacion de cada especialidad forense con las que cuenta la Delegacion en
el Estado de Michoacan. Teniendo como principal objetivo examinar de manera

exhaustiva cada una de las etapas del manual de calidad.

En ese mismo sentido, este apartado se describira cada actividad o funcion de cada
uno de los integrantes del Sistema de Gestion de la Calidad y la participacion de los
mismos en dicho sistema. Esto, con la finalidad de que cada participante tenga una
vision exacta dentro del proceso de certificacion en la Coordinacion Estatal de

Servicios Periciales.
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A continuacion se transcriben a continuacion los aspectos a considerar:

Autorizacion:

Este Manual de Calidad de las Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales (CESP),
es elaborado por el Representante de la Direccion; es revisado por el Representante de
los Coordinadores Estatales de Servicios Periciales y es aprobado por el Director

General de Coordinacion de Servicios Periciales.

Revision:
Su revision se llevara a cabo por el Representante de la Direccion cada vez que asi se
requiera.
Todos los cambios que resulten de la revision deben ser aprobados por el Director
General, de acuerdo con los criterios descritos en la seccion 4.2.3 Control de los
Documentos, de este Manual. Los cambios seran indicados en la seccion de control de

emision de cambios, incluida en este Manual.

Control del Manual de Calidad:

El original del Manual de Calidad de las Coordinaciones Estatales de Servicios
Periciales queda bajo el resguardo del Representante de la Direccion, quien funge
como responsable del control de documentos. El original debe cumplir con las

siguientes caracteristicas:
a) Firmas en original.

b) Libre de sello.

La distribucion del Manual de Calidad sera a traves de copias controladas, en CD
(archivo electronico). El control de la distribucion de copias es responsabilidad del

Representante de la Direccion, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de

Elaboracion de Documentos.

El poseedor de una copia controlada de este Manual, es responsable de:

a) Darlo a conocer al personal a su cargo.
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b) Leerlo y comunicar al Representante de la Direccion toda informacion que

detecte incompleta, inconsistente, erronea o faltante.
c) Mantenerlo actualizado segun se emitan los cambios pertinentes.

El original de este Manual de Calidad es propiedad de la Direccion General de
Coordinacion de Servicios Periciales (DGCSP), su reproduccion y distribucion es
controlada por el Representante de la Direccion.

Todo documento impreso o fotocopiado, se considerara copia no controlada.

Las copias controladas tendran que actualizarse cuando el Manual de Calidad sea

modificado, en el caso de copias no controladas, no se actualizaran.

Propdésito, alcance y marco de referencia del Manual de Calidad.

Propdésito:

Este Manual explica la forma como opera el Sistema de Gestion de la Calidad de las
Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales, asi como las politicas, objetivos y

compromisos para la busqueda de la satisfaccion continua de los usuarios.

Asimismo, el Manual sirve como:

a) Referencia de actuacion para todos los miembros de las Coordinaciones Estatales
de Servicios Periciales, en relacion con el Sistema de Gestion de la Calidad.

b) Guia para los auditores y otras personas que estén interesadas en conocer la
operacion del Sistema de Gestion de la Calidad de las Coordinaciones Estatales de

Servicios Periciales.

Alcance:

El Manual de Calidad es el documento que especifica el Sistema de Gestion de la
Calidad, cuyo alcance abarca los procesos relacionados con la emision de informes,
requerimientos y dictamenes periciales, asi como los procesos de apoyo de las
Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales, mismos que se aplican en las
especialidades siguientes, segun el caso:

1. Balistica Forense.

2. Contabilidad.
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Criminalistica de Campo.

Documentos Cuestionados (Grafoscopia y Documentoscopia).
Fotografia Forense.

Identificacion y AFIS.

Informatica y Telecomunicaciones.

Ingenierias y Arquitectura.

NV ® N oW

Medicina Forense.

10. Propiedad Intelectual.
11. Psicologia Forense.
12. Quimica Forense.

13. Traduccion.

14. Transito Terrestre.

15. Valuacion.”* (Periciales, 2015)

En este capitulo unicamente se describen aspectos teorico metodologicos del Manual
de la Calidad de la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales de la Procuraduria
General de la Republica toda vez que reviste importancia el comprender cada una de
las especialidades que intervienen en la ejecucion de dicho manual en la actividad

pericial.

Cabe mencionar que esta informacion se difunde mediante capacitacion al personal
involucrado toda vez, que el representante de la direccion que lo es el Coordinador
Estatal junto con personal que realiza cursos o talleres para dar a conocer el
funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad. Asimismo a traveés de publicidad
de la politica, mision, vision y objetivos de la calidad se dio a conocer como se iba a
poner en marcha el sistema para su posterior certificacion en su proceso principal: la

elaboracion de dictamenes periciales.

En la experiencia personal el Manual de calidad, asi como los instructivos de trabajo y

protocolos de actuacion pericial sirvieron de un soporte metodologico para llevar a

™ Manual de Calidad de la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales en Michoacan de la Procuraduria General de la
Republica, México 2015 1 de septiembre, pagina 6.
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cabo las tareas encomendadas y asi ofrecer un servicio altamente calificado,
profesional y cumpliendo cabalmente con las necesidades del Sistema de Gestion de

la Calidad que establecen estandares de calidad nacionales e internacionales.

Contar con un Sistema de Gestion de Calidad ha sido beneficioso no solo para los
servidores publicos del quehacer pericial, para realizar las actividades periciales
inherentes de cada especialidad forense, ha dado la pauta para simplificar tareas y
evitar reducir tiempos y costos en la elaboracion de su principal producto que son los
dictamenes, opiniones técnicas solicitadas por sus usuarios el Ministerio Publico, los
Juzgados de Distrito del Poder Judicial de la Federacion y otras instancias del orden

federal, estatal y municipal.

MARCO DE REFERENCIA DEL MANUAL DE CALIDAD.

El contenido de este Manual toma como marco de referencia la Normatividad
Internacional de Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad de la familia de
normas ISO-9000.

Su estructura toma como referencia la norma guia ISO-10013:95 “Guidelines For
Developing Quality Manuals” y su equivalente en México NVIX-CC-018:96 “Guias para
el Desarrollo de Manuales de Calidad” y obedece a los requisitos del Modelo de
Sistema de Gestion de la Calidad de la norma ISO-92001:2008 “Quality Management
Systems Requirements’, y su equivalente nacional NMX-CC-900 1-IMNC-2000.

Esta ultima nomenclatura NMX-CC-92001-IMNC-2000 pertenece al Instituto Mexicano
de Normalizacion y Certificacion la cual es una organizacion civil que cuenta con el
registro para normar y certificar los Sistemas de Gestion de la Calidad y Evaluacion de
la conformidad, de lo cual no se ahondara en el tema por ser un topico de indole

Jjuridico.
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La siguiente figura representa de forma visual el funcionamiento del Sistema de
Gestion de la Calidad el cual lo contiene todo manual de Calidad de las

organizaciones.

Figura 2. La interaccion resumida de los procesos que conforman €l Sistema se

muestra en la siquiente figura:

Mejora continua del Sistema de
Gestion de Calidad

Partes
Interesadas

Partes
Interesadas

_______________

———————————————

Entradas Realizacion
del producto

Producto

Fuente: Manual de la Calidad de la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales de la Procuraduria General de la Republica, pagina
27.

3.4. DEFINICION DE LA POLITICA, MISION, VISION Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD EN
LA QUE SE BASAN LOS SERVICIOS PERICIALES DENTRO DEL MANUAL DE CALIDAD.

La Politica de la Calidad es uno de los valores principales y que sirven como
fundamento del Manual de la Calidad se inicia con la descripcion de este valor para
que el personal conozca cada uno de los aspectos que debe tener como principios

rectores en su actuar institucional.

“La importancia y estructura de la politica de calidad y la declaracion de la mision, el
secreto para hacerlos exitosos consiste en hallar las palabras que tengan sentido para

la cultura empresarial”’> (Taormina T. , 1997). Aunque poco se ahondara en los

> TAORMINA Tom, Op. Cit. Pagina 145.
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términos tedricos o conceptuales en este capitulo es importante definirlos cada uno de
los principios rectores del Manual de la Calidad de la Coordinacion General de
Servicios Periciales de la Procuraduria General de la Republica y es de vital relevancia
puesto que ello nos permitira profundizar en las bases con las que se iniciaron para el
proceso de implementacion de la Calidad y la certificacion en la Norma ISO 9001:2008

de los Servicios Periciales.

Dentro del Manual de la Calidad se establece la Politica de la Calidad de las

Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales el cual se transcribe a continuacion:

‘Emitir dictamenes periciales al Ministerio Publico de la Federacion y a otras
autoridades, apegados a la normatividad vigente y acordes a un proceso de mejora
continua, que permitan conocer la verdad historica de los hechos. 76

Manual de Calidad, 2015)

(Periciales,

La importancia de crear un manual de calidad para establecer los principales valores y
principios con los que se regira el sistema de gestion de la calidad es vital para una
institucion encargada de velar por la seguridad nacional en cuanto a la persecucion
de los delitos del orden federal, tomando en cuenta que se requieren de
especialidades multidisciplinarias que funjan como expertos en materias especificas

para la resolucion de las investigaciones ministeriales.

En los apartados precedentes se detalla de manera precisa las funciones de cada una
de las areas responsables que tendran que supervisar y cumplir con el manual de la
calidad de la Coordinacion General de Servicios Periciales de la Procuraduria General

de la Republica.

El Director General de Coordinacion de Servicios Periciales, con el apoyo del
Representante de la Direccion y el Comité de la Calidad, vigila que la Politica de la

Calidad sea adecuada al proposito de las Coordinaciones Estatales de Servicios

8 Manual de la Calidad de la Coordinacién General de Servicios Periciales de la Procuraduria General de la Republica, México,
2015, péagina 23.
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Periciales, asegurandose que dicha politica refleje su razon de ser y que:
a) Incluye el compromiso para cumplir los requisitos y la mejora continua.
b) Provee un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la
calidad.
c) Esta comunicada y entendida en las Coordinaciones Estatales de Servicios
Periciales, de acuerdo con lo establecido en el procedimiento de.

d) Se revisa para ser siempre adecuada al Sistema.

La contribucion del libro Diagnoéstico Administrativo Holistico se visualiza de forma
clara en los conceptos que refiere el autor que sirven como marco teorico con el
objeto de estudio de la presente investigacion y que a continuacion se transcribe: “la
mision es la razon de ser, lo que le da identidad y representa el quehacer sustantivo
para lo cual fue creada la organizacion y con la cual se explica la existencia de

cualquier institucién o empresa” (Victor, 2015)"’

Definir la mision es un aspecto prioritario en las diferentes areas y centros de trabajo
que conforman una organizacion o Institucion, que en el particular caso el Manual de
Calidad conceptualiza el significado de cada elemento que conforman los temas que
son indispensables difundir para que el personal los conozca y aplique en el ejercicio
de sus actividades, y de ahi que a la mision le corresponde una tarea importante en el

contexto de la propia institucion y su vinculacion con el quehacer de la misma.

Mision de las Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales:

Auxiliar en el Estado de su competencia al Ministerio Publico de la Federacion y a otras
autoridades, en el esclarecimiento de un hecho probablemente delictivo, a efecto de

lograr la identificacion del autor o autores.

Segun en la opinion del académico Victor Manuel Martinez la vision debe representar
el escenario altamente deseado para una organizacion, partiendo de la mision, es

decir, como estamos actualmente y cOmo deseariamos estar en un futuro definido en

" MARTINEZ Chavez, Victor Manuel, Op. Cit. Pagina 56
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el largo plazo.

Para lograr la vision es necesario efectuar un diagnostico estratégico, el cual
determinara los cambios necesarios para alcanzar la vision, analizando las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, considerando los elementos mas importantes
del entorno en que se desenvuelve nuestra organizacion o centro de trabajo.78 (Mtz.
C., 2015)

En el manual de la calidad se define de la siguiente manera la vision:

Vision:

“Lograr que los servicios periciales del Estado de su competencia sean mds eficientes y
eficaces, lo cual permitira atender la demanda ministerial y de otras autoridades con
mayor oportunidad y calidad.”” (Periciales, Manual de Calidad, 2015)

Asimismo, mantener una constante profesionalizacion del personal pericial, mediante
el desarrollo humano, que a traves del uso de tecnologia de punta permita emitir

dictamenes con los mejores estandares de calidad, nacionales e internacionales.

Objetivos de la calidad:

Los obfetivos de la calidad van aunados al cumplimiento de la politica de calidad,
mision y vision de la Institucion para que en las coordinaciones estatales de los
servicios periciales de la Procuraduria General ejerzan su actividad pericial bajo los
estandares establecidos en el proceso de certificacion de la calidad en la elaboracion

de los dictamenes periciales que se regirdan bajo una supervision estricta con apego al
Manual de la Calidad.

El Director General de Coordinacion de Servicios Periciales, con el apoyo del
Representante de la Direccion y el Comité de la Calidad, asegura que los objetivos de

la calidad de las Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales:

78 ... L
Ibid. P4gina 57.
" Manual de calidad de la Coordinacién Estatal de Servicios Periciales en Michoacan de la Procuraduria General de la
Republica. pagina 23.
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a) Sean establecidos para todas las funciones relevantes de las

Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales.
b) Sean medibles y consistentes con la Politica de la Calidad.

c) Incluyan aquellos objetivos necesarios para satisfacer los requisitos del

servicio.

3.5. LA APLICACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD EN LA
COORDINACION ESTATAL DE SERVICIOS PERICIALES DEL ESTADO DE MICHOACAN.

Los organismos de certificacion, son las organizaciones que se dedican a emitir
certificados ISO 9000 a las empresas gubernamentales o privadas. Para poder emitir
estos certificados, estas organizaciones deben obtener primero un permiso de
funcionamiento. Esto se logra declarando que operan bajo el conjunto de reglas y
regulaciones que se encuentran en un documento conocido como “EN45012". A su
vez, cada pais opera una agencia de acreditacion (gubernamental o privada) que tiene
la facultad, para emitir permisos de funcionamiento, durante un periodo fijo de tiempo,

como organismo de certificacion ISO 9000.

Para comprender el documento EN45012 se rige bajo como una norma de los
organismos certificadores:

“El organismo competente debera gjustarse a la norma EN 45012 1989 o Guia
ISO/CEI 62: 1996 sobre los criterios generales para organismos de certificacion que
realizan la certificacion de sistemnas de calidad en lo relativo a los sistemas de gestion
aplicados por €l tabricante. Asimismo el organismo competente debera ajustarse a la
norma EN 45012:1989 o Guia ISO/CEl 62:1996 sobre los criterios generales para
organismos de certificacion que realizan la certificacion de sistemas de calidad en /o

relativo a los sistemas de gestion aplicados por el fabricante. 80

Una vez que una agencia de acreditacion considera que una organizacion satisface los

requerimientos de EN 45012, y que pagando la cuota de inscripcion correspondiente,

80 www.normas|IS09000.com.mx.01demarzo2016
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la organizacion puede operar como organismo de certificacion ISO 9000.

Se tiene la esperanza de que todos los organismos contraten a auditores certificados,
lo que significa que el auditor asistio a un curso de evaluador en jefe, pasd un examen
del mismo y que dirigid al menos cinco revisiones para demostrar a un auditor
acreditado que es de gran importancia que “comprende las normas y que sabe revisar
un sistema de aseguramiento de la calidad y, algo mas importante, que pago la cuota

a uno de los cuerpos de certificacion de auditor. 81 (Lamprecht, 1996)

Contrario a la creencia general de que las normas ISO 9000 son rigidas e inflexibles, en
realidad la serie permite una considerable flexibilidad, cabe mencionar que la norma
ISO 9001 asi como las ISO 9002 y 9003 especifican los requerimientos respecto a los
elementos que deben abarcar el sistema de calidad, pero el proposito de estas normas
internacionales no es imponer uniformidad en los sistemas de calidad. Estos son

geneéricos e independientes de cualquier industria o sector economico especificos.

“El diseno e implantacion de un sistema de calidad recibira la influencia de las
cambiantes necesidades de una organizacion, sus objetivos particulares, los bienes y
servicios que proporciona y los procesos y practicas especificas que emplea."82
(Lamprecht, ISO 9000, 1996) Por lo consiguiente como lo enfatiza el autor en estos
aspectos para visualizar que las normas ISO no es una especificacion técnica del
producto, mas bien es un modelo para administrar un sistema de aseguramiento de la

calidad.

En este mismo sentido la norma no pretende establecer una uniformidad en los
sistemas de calidad; de hecho se reconoce la variedad que se disena para ajustarse a
las cambiantes necesidades de cada industria u organizacion en el sector publico o
privado. Por lo tanto, no se trata de imitar el sistema de calidad de otra organizacion o
empresa, sino que es mejor disenar uno propio que se ajuste a las necesidades

particulares para que permita un eficaz sistema de calidad.

8. L AMPRECHT JAMES L. ISO 9000 en la pequefia empresa, Manual de implementacion, Pagina 29.
8 |bid. pagina 30.
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Los requisitos normativos, legales y administrativos en los cuales se rige el proceso de
certificacion de la calidad para asegurar un buen funcionamiento del Sistema de
Gestion de Calidad en la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales de la Delegacion
Estatal en Michoacan ha tomado en consideracion cada uno de los puntos que se han
desarrollado a lo largo de la investigacion siendo el principal objetivo el analisis de la
implementacion de la calidad en la practica pericial principalmente en su actividad
medular, la produccion de dictamenes periciales bajo los estrictos estandares de

calidad a nivel internacional como marca la Norma ISO 9001: 2008.

Para vislumbrar de manera clara y grafica, la mayoria de los Sistemas de Gestion de la
Calidad en la norma ISO 9001: 2008, ademas de vigilar que se cumpla con el
aseguramiento de la calidad consiste de una estructura jerarquica de documentacion
que por lo general se conoce como piramide de calidad que a continuacion se ilustra
en la figura siguiente:

Figura No.3 Piramide de la Calidad.

Manual de

la calidad
Procedimientos
denartamentales

Proceso genérico o instrucciones detalladas de
trabajo, incluyendo los procedimientos de
laboratorio

Formas estandar (0rdenes de compra, graficas de
muestra, etiquetas, documentacion de instrumentos,
etc.)

Figura 3. 1. La piramide de calidad, autor Lamprecht James L. pagina 35
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En el manual de la Calidad de la Coordinacion General de Servicios Periciales en su
extension en la Delegacion Estatal de Michoacan esta figura representa la estructura
documental del Sistema de Gestion de Calidad donde se establecen de manera
detallada el actuar del personal pericial. De forma descriptiva es la forma de
comprender cada una de las etapas del proceso de certificacion y de la actuacion en la

intervencion en la actividad pericial.

En primer lugar, se debe conocer la politica y objetivos de la calidad, en segundo lugar
el Manual de la calidad y los Procedimientos en el tercer nivel de forma descendente
como se muestra en la figura 3. En los que se encuentran los planes de calidad y los
documentos normativos como son: Instructivos de trabajo, normatividad externa,
manuales teécnicos y formatos, en la base de la piramide se encuentran los registros los
cuales son considerados como parte de la estructura documental del Sistema, para
proporcionar evidencia conforme con los requisitos y funcionamiento efectivo del

Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO IV. AVANCES Y DESAFIOS DEL PROCESO DE CERTIFICACION EN LA
NORMA ISO 9001:2008 DE LOS SERVICIOS PERICIALES PARA LA ELABORACION DE
LOS DICTAMENES PERICIALES.

La Coordinacion Estatal de Servicios Periciales en Michoacan, es la extension de la
Direccion como responsable del cumplimiento de los objetivos, mision, vision y politica
de calidad que indican el manual de calidad. En el estado de Michoacan se ha
implementado el proceso de certificacion desde el ano 2005 y el compromiso con la
implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y la mejora continua se ve
reflejado en sus actividades cotidianas por ello debe establecer comunicacion
constante con los participantes de dicho proceso que es el personal pericial y
administrativo, asi como todos aquellos que intervengan en el sistema informando
oportuna y continuamente la importancia de cumplir con los requisitos instaurados

que van encaminados a satisfacer las necesidades de los usuarios y clientes.

4.1 LA DIRECCION COMO RESPONSABLE DEL CUMPLIMIENTO DE LA CALIDAD.

Es bien sabido que las personas que crean productos son responsables de su calidad,
ésta no puede ser transferida ni puede delegarse, una compania no puede echarle la
culpa a ninguna oficina de la administracion de la poca calidad de los automoviles,

farmacos o marcapasos que aparezcan.

El mismo principio es valido para la calidad de los servicios. La compania u
organizacion que presta un servicio es responsable de su calidad. Mas especificamente,
el individuo que presta un servicio es responsable de su calidad. Una compania u
organizacion que presta un servicio esta basada en la responsabilidad del empleado

debe prestar dicho servicio de una manera satisfactoria.

Al personal que acepte la prestacion de un servicio a traves de la calificacion de sus
habilidades para ejercer cierta actividad deben de estar en constante capacitacion y

cursos de entrenamiento para evitar que evadan la responsabilidad de prestar un
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servicio con calidad, la direccion es la principal area comprometida que en el presente
capitulo la funcion de Direccion le corresponde a la Coordinacion Estatal de Servicios
Periciales para que la implementacion de la calidad en el proceso de certificacion en la
norma ISO 9001:2008 para la elaboracion de los dictamenes periciales y sea un

proceso con triunfo.

El principal cuestionamiento del objeto de estudio de la investigacion es saber si ha
sido provechosa la aplicacion de la calidad en la norma ISO 9001:2008 para que la

imagen obtusa que se tiene de la Procuracion de Justicia Federal en el ambito pericial

4.2 LA ORIENTACION AL CLIENTE.

La palabra “cliente” no es comun escucharla en la administracion publica sin embargo
hoy en dia las instituciones de gobierno y la Nueva Gestion Publica tienen un enfoque
moderno acerca de la prestacion de un servicio en el ambito gubernamental, se ha
dejado atras la vision tradicional que se tenia de la administracion publica y la
prestacion de sus servicios toda vez que se han retomados los términos utilizados
anteriormente y exclusivamente para las empresas u organizaciones privadas o del

sector productivo.

“A.C Rosander en su libro la busqueda de la calidad en los servicios refiere la siguiente

" ou

definicion de la “palabra cliente” “tiene el significado comun de la palabra—el individuo
que compra bienes o servicios. Este es el mismo significado que le da el diccionario.
Invariablemente, los individuos compran para ellos, para el mantenimiento de sus

casas o familias. El cliente es el comprador final, no un comprador intermedio.

Cliente es un término que puede ser también utilizado, en lugares especificos, para
definir companias de servicios que compran bienes y servicios que necesitan para
cubrir esos servicios para los que fueron establecidas. Esto es necesario, debido a los
efectos de esas compras en la calidad de los servicios tanto para la comparnia como

para el comprador individual final.
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Cliente no se aplica a otras organizaciones o companias. Tampoco se utiliza nunca,
como a menudo ocurre en los escritos y en las conferencias para hacer referencia a
esas personas en cualquier organizacion que reciben el producto de salida de una
secuencia de trabajo precedente. El uso de la palabra “cliente” en estas situaciones es
poco afortunado. En vez de este deberia usarse un término mas apropiado, como el

de “trabajador secuencial”.® (R. A., 1992)

Segun el manual de la calidad de la Coordinacion General de Servicios Periciales el
principal interés del proceso de certificacion va dirigido hacia los usuarios o como se

indica en el mismo manual y que a continuacion se describe:

Enfoque al cliente:
La Direccion General, apoyandose en el Comité de la Calidad y los titulares de las
Coordinaciones Estatales de Servicios Periciales, se asegura de que los requisitos de los

usuarios se cumplan a satisfaccion.

Lo anterior se mide a traves de la informacién proporcionada por los usuarios, acerca

del desempeno de los servicios proporcionados con respecto a sus requerimientos.

Las encuestas de satisfaccion al cliente y los indicadores de calidad para el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2008 para la elaboracion de los dictamenes
periciales son las herramientas de la estadistica que permiten visualizar de manera

tangible se logren los objetivos y la politica de la calidad, vision, mision.
4.3 UN ENFOQUE HACIA LA MEJORA CONTINUA.

Algunos de los principales instrumentos utilizados en el proceso de implantacion de la
gestion de la calidad, con el fin de ilustrar sobre los principales problemas que se
manifiestan en su aplicacion y los aspectos a considerar para su adecuado tratamiento,

es importante identificar su concepcion y utilidad desde el marco de la gestion

8 ROSANDER, A.C. La busqueda de la calidad en los servicios, pagina 17.
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publica®*

La calidad impacta diversos niveles de la gestion en las organizaciones publicas. Un
aspecto importante es la constante preocupacion por la coherencia entre las acciones
institucionales para mantener el nivel de calidad alcanzado, no solo, en la provision de
los servicios, sino también en los dispositivos y procesos internos para conservarla; asi
como el compromiso y actitud de los funcionarios para implementar acciones

relacionadas con la mejora continua.”® (Moyado F., 2014)

Al respecto, los especialistas en procesos de mejora continua, dentro de la gestion
publica, sehalan que las organizaciones gubernamentales estan experimentando
dramaticos cambios, pues muchas estan pasando de los meétodos tradicionales de
administracion a una perspectiva de calidad, en la que el enfoque se centra en el
cliente, y en el enfoque de procesos, impulsados fundamentalmente por datos precisos

y significativos.®®

Por tanto, la introduccion de herramientas y métodos de mejora continua, en la
gestion publica, requiere esfuerzos de formacion y capacitacion del personal
involucrado en los procesos de calidad, a fin de contar con los medios adecuados, para

el analisis, verificacion y conservacion de los niveles de calidad institucional.

“En una agencia de gobierno, si se descubre que un proceso esta fuera de control,
quizas se deba a un cambio en la politica, o tal vez a la contratacion de un nuevo
proveedor que desconoce las normas de calidad. Enfrentar la necesidad de cumplir
con las expectativas de los clientes exige que se desarrollen especificaciones que
pueden ser mas restrictivas que los limites de control se se desea un verdadero servicio

de calidad” (Koehler y Pankowski, 1999).%” (Moyado F., 2014)
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% |pid. Pagina 107
% |pid. Pagina 107.
8 MoyADO Estrada, Francisco Op. Cit. Pagina 108
101



Estos autores referidos han desarrollado amplia experiencia en servicios de consultoria,

para la introduccion de la mejora continua que debe conducirse o basarse en los

siguientes supuestos, los cuales se han podido comprobar a lo largo de éstas ultimas

dos décadas justo cuando se impulsaron muchos programas de calidad en la

administracion publica como lo cita el Maestro Moyado en su libro Gobernanza y

Calidad en la Gestion Publica:

a)

B)

d)

El trabajo en las organizaciones gubernamentales puede comprenderse y
mejorarse a partir del andlisis de procesos. Tanto la reingenieria como el analisis
y mapeo de procesos constituyen alternativas que deberan difundirse entre el
personal involucrado en la implementacion de los sistemas de calidad, al interior
de las administraciones publicas;

Los procesos gubernamentales suponen actividades que se pueden mejorar e
/nnovar. Los funcionarios de los gobiernos en diferentes niveles, se convierten
en agentes de innovacion y excelencia, para lograr que la calidad llegue a todas
las areas de la estructura organizativa;

La innovacion de procesos debe permitir satisfacer o superar las expectativas de
los clientes. En la medida que se ofrecen mejores servicios a los ciudadanos, la
imagen de la gestion publica y la credibilidad ciudadana aumentan, se produce
asi una nueva frelacion basada en la calidad de la gestion publica;

La mejora continua produce resultados duraderos en términos de innovacion,
excelencia, eficiencia y efectividad. Puede contribuir a un circulo virtuoso que
ayuda a promover una nueva cultura de servicio en la gestion publica, a partir
del cuidado de los procesos internos y la satisfaccion de las expectativas del
cliente;

Las personas mads proximas al proceso estin e€n una posicion optima para
mejorario. EI empoderamiento de los niveles operativos es necesario para el
conocimiento y el analisis de problemas, como tiempos de respuesta, cuellos de
botella, tiempos muertos, sobrerregulacion, asi como para lograr las decisiones y

soluciones de calidad oportunas;
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f) £/ mapeo y medicion de procesos e€s esencial para la incorporacion de sistemas
de calidad. Se requiere un conocimiento preciso de los flujos y procedimientos
para identificar los puntos y areas problematicas.

g) La busqueda de soluciones a los problemas funciona mejor con procesos que se
especifican en forma gréafica. Cada una de las etapas de los procesos y
procedimientos deben mostrar los pasos que se siguen y las zonas de riesgo o
conflicto, que estarian afectando el nivel de calidad, y

h) Las decisiones para mejorar los procesos son mads efectivas si se basan en datos.
Tiempos, normas, niveles, pasos a seguir y puntos criticos, son aspectos que se
pueden cuantificar para contar con informacion especifica que ayude a

impulsar los procesos de mejora continua con oportunidad y certidumbre.

En suma, comprender y aplicar las herramientas y meétodos de mejora continua, facilita
la resolucion de problemas de operacion y atencion al cliente dentro de la gestion
publica. La mejora continua ofrece instrumentos cualitativos y cuantitativos para

fortalecer la calidad en las organizaciones publicas"®. (Francisco, 2014)

Otra de las herramientas que también refiere el autor y que uUnicamente se
mencionaran y no se penetrara en su analisis son las Cartas de Compromiso al
Ciudadano por ser un tema que se desconoce su aplicacion y no corresponde al
analisis de esta investigacion, pues conllevaria a un estudio mas profundo y critico de
los expertos, sin embargo han tomado interés a los estudiosos de diversas areas
debido a que sirven como un vinculo indispensable de compromiso como su nhombre

lo refiere entre los servidores publicos y la sociedad.

8 Moyado Estrada Francisco, Op. Cit. Pagina 109.
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4.4. INSTRUCTIVOS DE TRABAJO PARA LA ELABORACION DE DICTAMENES Y LA
AUTONOMIA TECNICA DE LOS PERITOS PARA CUMPLIR CON LOS OBJETIVOS
DE LA CALIDAD DE SUS SERVICIOS.

En este apartado se describiran los fundamentos juridicos con los que cuenta el perito
para ejercer su ambito de funcion en la ejecucion de sus actividades técnico cientificas.
Asimismo los aspectos técnicos de la autonomia de la funcion pericial para cumplir con

los objetivos de la calidad en la prestacion de sus servicios.

“En el Codigo Federal de Procedimientos Penales en el capitulo IV los articulos 220 al
239"% (Camara de Diputados, s.f.) que son el fundamento juridico del ambito de la
funcion de los peritos oficiales que pertenecen al Servicio de Carrera de la Procuraduria

General de la Republica.

En esta ley se establece el ambito del ejercicio de las atribuciones en la actividad
pericial toda vez que cuando el Ministerio Publico Federal y otras Instancias requieran
el auxilio de peritos para el esclarecimiento de un probable hecho delictivo, se tendra
la intervencion de las diferentes especialidades con las que cuenta la Coordinacion

General de Servicios Periciales de la Procuraduria General de la Republica.

La capacitacion constante y permanente del personal pericial traera como resultado
una prestacion del servicio en la procuracion de justicia federal muy beneficiosa a la
sociedad principalmente que es su primordial interés de coadyuvar en las tareas de

persecucion de los delitos para preservar la seguridad nacional.

El manual de Calidad, los Instructivos de Trabajo y los protocolos de actuacion pericial
sirven como una guia o formulario metodologico para el proceso de certificacion toda
vez que ellos indican paso a paso la funcion pericial de la intervencion de los Servicios
Periciales, ellos cuentan con una serie de formatos preestablecidos para la realizacion y

elaboracion de los dictamenes periciales de las diferentes especialidades técnicas y

89 www.diputados.gob.mx/leyes-biblioteca/pdf/paginas61y62.
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profesionales de los cuales en el capitulo anterior se ahondo respecto del tema.

Los manuales, protocolos y guias metodologicas, son las herramientas con las que
cuentan peritos para la practica de su conocimiento en su especialidad particular de
experticia, cabe mencionar que se trata de documentos controlados ya que se tienen
las bases teodricas para realizar a cabo el quehacer pericial acorde a los instrumentos
técnicos y metodologicos del diario actuar de un perito, que como se refirié en el
parrafo anterior forman parte de su actividad cotidiana debido a que son parte del
conocimiento aplicado para llevar a cabo las funciones periciales con calidad y estar a

la vanguardia en la prestacion de los servicios de las diferentes especialidades forenses.

4.5. BENCHMARKING: UN CASO EXITOSO DEL PROCESO DE CERTIFICACION.

Existen diversos modelos de certificacion de la calidad en la prestacion de sus servicios
en la actividad pericial en otros paises, para ello es necesario dar una introduccion a
algunos modelos de calidad en el ambito gubernamental para realizar un analisis
comparativo por lo que se retomara un estudio del académico Moyado en el que en
uno de los capitulos de su libro refiere a los Modelos de Calidad para la Gestion Publica

que define a continuacion:

“La incorporacion de la calidad en la gestion publica ha sido un proceso gradual e
integral que ha respondido a diferentes necesidades de caracter social, econémico o
incluso politico, por lo mismo los modelos empleados en la implantacion de sistemas
de calidad o certificacion en areas y servicios, han respondido a criterios, principios y
orientaciones diversas, si bien existen normas de caracter internacional que deben

considerarse (Francisco Moyado Estrada 2014).

“Por modelos de calidad debemos entender “la agrupacion de manera ordenada y
racional de los elementos sobre los que se fundamenta la prestacion de servicios de
calidad que satisfagan las necesidades de los diferentes grupos de interés optimizando

el uso de los recursos internos. Esta agrupacion de elementos, sirve como referencia
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para la estructuracion de planes de calidad y estrategias que abarquen todas las areas

»90

clave en las empresas y en las organizaciones publicas.””™ (Moyado F. , Gobernanza y

Calidad en la Administracion Publica, 2014)

Un caso de éxito en la aplicacion del benchmarking en el sector privado es la empresa
comercial Bimbo reconocida a nivel internacional como una empresa exitosa desde el
punto de vista de los investigadores y conocedores del concepto de Benchmarking
que a continuacion se describe: “entre las instituciones de México para estudiar por sus
procesos de produccion y atencion al cliente resalta Bimbo, que es un caso
paradigmatico por sus acciones administrativas como empresa de clase mundial y
exitosa. Bimbo, desde el 2 de diciembre de 1945, se impuso como premisa

fundamental creer-crear, cuyo principio ha sido la esperanza y renovacion.

Bimbo es una empresa 100% mexicana, tiene en su operacion 76 plantas y 7
comercializadoras, ubicadas en 16 paises. Su capital humano es de 72,900
trabajadores. Cabe destacar que esta empresa se ha transformado como una
institucion lider en su campo de trabajo. Entre sus valores resaltan orden, limpieza y

calidad. Sus secretos de éxito son:

Una clarisima idea de lo que es el servicio.

Reinvierte la mayoria de sus utilidades.

Siempre ha luchado por extenderse y crecer.

Desde su inicio, siempre ha sido promotor de punta en sus productos.
Tiene un interés permanente por el personal.

De igual manera por el desarrollo de nuevos productos.

<N X X X X X

Su aportacion a los consumidores a nivel nacional e internacional; todos los
productos cuentan con certificacion de calidad, su produccion en serie es en
cantidades grandes y automatizadas y con costos mas bajos, y cuenta con
materia prima de excelencia y calidad. Se venden envueltos y su distribucion se

hace en camiones limpios.

% MOYADO Estrada Francisco Op. Cit. Pagina 83.
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v' Bimbo se apega a valores fundamentales: respetar y querer a las personas,
permitir que crezcan, solidarizarse con ellas, vivir sin egoismo, con generosidad

y pensando que el trabajo tiene un merito.
Su filosofia empresarial se compone de los siguientes ideales:

* No cambia con el medio ambiente.

» No depende de los cambios macroeconomicos, de la politica o bloques
comerciales.

* Depende del espiritu de los pensamientos de los dirigentes empresariales y de
como logren permanecer en todos los niveles.

% Sus principios y valores centrales se sustentan en la accion religiosa y en el

respeto a la persona: integridad, dignidad, solidaridad (compartir va sobre

compartir), valor del trabajo, felicidad.

El devenir historico de Bimbo ha sido como el de toda institucion. Desde su origen ha
tenido éxitos y fracasos, pero nunca se doblego ante los cambios en el mundo y en
especial en México a pesar de los diferentes cambios de gobiernos y estilos muy
particulares de gobernar de cada presidente de la Republica, asi como enfrentarse al
sindicato y a sus competidores, lo cual trajo consigo una necesidad de

modernizacion.”’' (Martinez V., 2015)

La referencia de una empresa comercial reconocida a Nivel Internacional como lo es la
Empresa Mexicana Bimbo para considerarla como un ejemplo de éxito y grandes
logros y tenerlo como un referente para introducirse en el analisis y profundizacion del
concepto Benchmarking que en el Sector Publico, siendo la Procuraduria General de la
Republica una Institucion de Procuracion de Justicia en el quehacer pericial es un tema
que se desconoce; por lo que resultaria innovador implementar la misma filosofia de
cambio y aplicacion de un modelo comparativo de esta empresa tan reconocida y que

en el Sector Privado ha sido un prototipo de una empresa exitosa.

%L MARTINEZ, Chavez Victor Manuel Op. Cit. Paginas 204 y 205.
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En el desempeno de la actividad pericial a Nivel Internacional existen organizaciones o
instituciones publicas que ejercen esta actividad con gran éxito. En el caso particular
de Francia en la especialidad de analisis de documentos cuestionados los peritos son
especialistas autbnomos e independientes que de manera particular ejercen la
actividad pericial que al describir los aspectos mas significativos de una empresa u
organizacion para enfocar su filosofia en un cambio de actitud con principios y valores
que sirvieron como estandarte para crear una empresa enfocada en la busqueda de
ser la mejor en todos los aspectos desde la base productiva, innovando, capacitando al

personal y la satisfaccion al cliente como es el caso de la empresa comercial Bimbo.

Los peritos en otros paises han imitado los estandares de calidad y servicio de una
empresa u organizacion privada con gran éxito, que si se aplicaran dichas filosofias y
cambios paradigmaticos en la Administracion Publica Federal en el caso particular la
procuracion de Justicia serviria como un parteaguas y el cambio radical de la imagen
de una Institucion como lo es la Procuraduria General de la Republica que se
encuentra en el foco del huracan por pertenecer a una prestacion de servicios como
son la Seguridad Nacional en la persecucion de los delitos del orden federal que la
sociedad requiere una Institucion Moderna, Eficiente y apegada a los Derechos

Humanos.

El concepto innovador del Benchmarking significa una oportunidad para practicarlo
en el ambito de la procuracion de Justicia Federal y como el objeto de estudio de la
presente investigacion es el proceso de certificacion en la norma ISO 9001:2008 para
la elaboracion de los dictamenes periciales en la Coordinacion Estatal de Servicios
Periciales en el Estado de Michoacan se lograrian avances significativos tomando como
referencia la importancia que reviste en la Administracion Publica Federal aplicar una
herramienta como es la megatendencia administrativa del Benchmarking que se

desconoce en el quehacer pericial.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES

La calidad y los Sistemas de Gestion de la Calidad son temas innovadores y
vanguardistas. Puede resultar desgastado y reiterativo tratar el concepto “Calidad” en
un trabajo de investigacion, sin embargo en el contexto actual de la Nueva Gestion
Publica es una cuestion de sumo interés en las Instituciones de la Administracion
Publica Federal, en este caso en particular el objeto de estudio de la investigacion
presente: la Procuraduria General de la Republica en sus delegaciones estatales al
interior del pais han adoptado un Sistema de Gestion de la Calidad para la certificacion

de los servicios que presta a la sociedad para su transformacion y certificacion.

La sociedad requiere de Instituciones Publicas comprometidas con un cambio en el
actuar cotidiano de la prestacion de sus servicios y la entera satisfaccion de sus
principales usuarios que es la sociedad. En el ambito de la Procuracion de Justicia
Federal se tiene una imagen deteriorada por las anquilosadas practicas. Esta
transformacion requiere de la suma de esfuerzos para el cumplimiento de la vision,
mision, objetivos y politica de calidad de la Coordinacion General de los Servicios
Periciales a nivel nacional del quehacer pericial, apoyando sus actividades cotidianas
con la aplicacion del método cientifico y la profesionalizacion de los servidores
publicos y afrontar la problematica para solucionar los diferentes tipos de delitos en el

auxilio de las autoridades reclamantes de estos servicios.

En este sentido, la Procuraduria General de la Republica esta comprometida con la
sociedad para la solucion de la demanda de sus ciudadanos que es un bienestar
comun para proteger sus derechos y garantias individuales, es por ello que se debe
comprender la gran envergadura que representa, por lo que al implementar
asiduamente programas de calidad enfocados a la satisfaccion de sus usuarios se va
generar confianza hacia esa Institucion. Cabe sefnalar la importancia que representa
que los Servicios Periciales en la Delegacion de Michoacan ha trabajado desde hace
mas de una década en un proceso de certificacion en cada una de sus areas

sustantivas como lo son: el Ministerio Publico de la Federacion, la Policia Federal
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Ministerial y los Servicios Periciales, sin dejar de integrar las areas de apoyo como lo son

el personal administrativo.

Cabe mencionar que la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales a nivel nacional se
encuentra certificado el quehacer pericial y la finalidad de esta investigacion se
encamino a comprender los aspectos mas relevantes y primordiales de las diferentes
teorias, metodos, técnicas, herramientas y tecnologias referentes a la Calidad y las
diferentes corrientes de pensamiento aplicadas en el Sector Publico de Ia

Administracion Publica en el nivel Federal.

En el ambito de la Procuracion de Justicia en el caso exclusivo, el objeto de estudio se
desarrollé especificamente en los Servicios Periciales de la Delegacion Estatal en el
Estado de Michoacan para dar a conocer mediante la experiencia personal los avances
y desafios de la actividad pericial en la implementacion de la Calidad y su proceso de
Certificacion en la Norma ISO 9001:2008 para la Elaboracion de los Dictamenes

Periciales.

En la experiencia personal y profesional cotidiana el estar inmerso en un proceso de
certificacion para cumplir con los objetivos y principios rectores de la prestacion de los
servicios periciales fue muy enriquecedor ya que dia a dia se aplicaron los
conocimientos adquiridos en la formacion académica aunado a la capacitacion

constante con la que se contaba en la especialidad forense de la practica.

El compromiso de la Procuraduria General de la Republica siempre se enfoco a buscar
altos estandares de calidad a nivel internacional, sin embargo quedan muchos retos y
desafios por alcanzar, no por el hecho de pensar que no se avanzo con pasos
agigantados a una cultura de la calidad en la prestacion de los servicios periciales, sino

porque es un trabajo arduo y continuo.

Por otra parte, para ahondar en el conocimiento del objeto de estudio de la presente

investigacion, es importante senalar que el desempeno de las actividades inherentes a
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la especialidad de documentos cuestionados se aplicaron los conocimientos técnico-
cientificos adquiridos en la vida estudiantil y con gran satisfaccion se puede referir que
sirvieron de soporte para comprender la importancia del compromiso de la
Coordinacion Estatal de Servicios Periciales en Michoacan en la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad y su proceso de Certificacion en la elaboracion de los

dictamenes periciales.

Las disciplinas forenses del quehacer pericial en la Procuracion de Justicia Federal son
parte sustantiva en la Procuraduria General de la Republica por lo cual el enfoque de
esta investigacion se encamind a comprender cuales son las herramientas
administrativas de las organizaciones privadas y retomar cada uno de los
conocimientos, técnicas, metodos en el ambito de la Administracion Moderna y la
Administracion de la Calidad para reunir los conocimientos adquiridos que se
obtuvieron durante la etapa de compilacion de la informacion, la cual fue de gran

aportacion al objeto de estudio del presente trabajo de investigacion.

Por otra parte, en la formacion acadéemica del Administrador Publico, la vision que
adquiere es de sumo valor toda vez que tener un horizonte mas claro de la idea y
concepcion acerca de lo importante que resulta realizar una labor con calidad; que en
la experiencia particular el estar inmersa en la implementacion del proceso de
certificacion en la norma ISO 9001:2008 en el desemperno de las actividades
sustantivas del quehacer pericial, siendo la elaboracion de los dictamenes periciales la

principal fuente de produccion por lo que el aprendizaje resulto mas sencillo.

Cabe mencionar que existen aspectos importantes por sefalar como son la autonomia
técnica del actuar pericial, actualizacion de los conocimientos especializados los cuales
resultan ser los principales componentes indispensables de la practica pericial que de

manera tangible se visualizaban en la produccion de dictamenes periciales.

La actualizacion y retroalimentacion de los conocimientos especializados de manera

constante son los elementos fundamentales del ejercicio pericial, cabe referir que los
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documentos que establece el manual de calidad; como son, los protocolos de
actuacion pericial, los instructivos de trabajo y otros manuales técnicos y normativos
requieren una constante difusion por parte de las autoridades responsables y que en
ocasiones a las delegaciones estatales no fluye la informacion con la prontitud que se

requiere por ser areas descentralizadas.

Otro factor importante que es indispensable mencionar se refiere a la capacitacion en
las materias de la competencia laboral e institucional, esto es que debido a los cambios
que se han venido realizando en la Institucion por las Reformas Constitucionales del
Nuevo Sistema Penal Acusatorio y que por excesivas cargas de trabajo resultan
complicados los horarios para que el personal pericial asista a los cursos en diferentes

topicos y temas referentes a su experticia.

Es el factor humano la principal fuente para la implementacion de un proceso de
certificacion e implementacion de calidad en cualquier organizacion o empresa sea del
ambito publico o privado, aplicando todas las herramientas teoricas, tecnologicas y
metodoldgicas para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad de manera

satisfactoria.

Durante la experiencia laboral y profesional como perito de la especialidad de
Documentos Cuestionados, adscrito a la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales en
el Estado de Michoacan; se apreciaron avances y desafios, toda vez que en el inicio se
contaba con poco personal para cubrir a nivel nacional las necesidades de la
prestacion de los servicios periciales. Aun con el aumento del capital humano, en la
ultima década y el crecimiento de las diferentes ramas de las disciplinas forenses, existe
la necesidad de un incremento en la plantilla laboral para satisfacer las necesidades de
la procuracion de justicia federal de manera pronta y expedita que la sociedad

requiere.

En la actualidad la Procuraduria General de la Republica se encuentra en una etapa

de transicion y transformacion debido a las Reformas Constitucionales que desde anos
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atras se ha venido gestando sin embargo la investigacion se ha enfocado en un
analisis de la actualidad donde no han repercutido cambios drasticos de la Institucion
con el Nuevo Sistema Penal Acusatorio. Sin embargo la implementacion de la calidad y
el proceso de certificacion sirven de gran sustento como un preambulo y sienta las
bases para el momento en que se lleve a cabo la transicion al nuevo sistema porque el

capital humano esta habituado con los cambios.

Es por ello que la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales esta incluida en el
compromiso del cambio para la atencion de forma inmediata a la problematica que se
va suscitando, con la realizacion de las tareas del personal que la integran. La
comunicacion constante del Representante Estatal de la responsabilidad de la
Direccion en la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad es prioritaria,
toda vez que cualquier modificacion a los documentos directrices de la realizacion de
las actividades periciales son imprescindibles, ya que en muchas de las ocasiones la

informacion es lenta en la difusion de los cambios que se van generando.

La presente investigacion es la vision de un Administrador Publico, que participé de
manera profesional en el desempeno de sus actividades, y el principal interés es
aportar de esta es asentar de manera escrita los conocimientos técnicos-cientificos,
adquiridos y puestos a la practica en el quehacer pericial cotidiano. Asi mismo, se
reflexiond de manera mas profunda las areas de oportunidad para el ejercicio pericial,
esto es que el hecho de realizar una actividad técnico-cientifica no exenta de aplicar

todos los conocimientos adquiridos en la vida universitaria.

Todo el cumulo de saberes son una herramienta tedrica-metodologica de utilidad, en
virtud de que la procuracion de justicia exige personal altamente comprometido en
dar respuestas y soluciones a las demandas de la ciudadania, la cual cada vez esta mas
informada y requiere que los servidores publicos estén profesionalizados. El hecho de
haber experimentado trabajar en areas técnicas como auxiliar del Ministerio Publico de
la Federacion y otras autoridades dedicados a la atencion de la persecucion de los

delitos permitido una vision de la certificacion del quehacer pericial que como se ha
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referido en el objeto de estudio del presente estudio es contar con una Procuracion de

Justicia Federal, rapida, eficiente, eficaz y de calidad.

Los cambios acelerados y las reformas continuas en el servicio publico marcan desafios
constantes para la implementacion de la Calidad en cualquier ambito del Sector
Publico y existe un camino por recorrer para establecer el cambio de mentalidad que
se tiene respecto a un Servidor Publico sobre todo en la procuracion de Justicia y son

los retos con los que se tienen que trabajar dia a dia.

La importancia de contar con un perfil académico como Administrador Publico en la
experiencia profesional, que es el caso particular ha sido de gran provecho y ha
resultado muy beneficioso en virtud de que en el quehacer pericial en la especialidad
de documentos cuestionados en la que se realizan las actividades cotidianas ya que los
conocimientos adquiridos durante la formacion profesional sirvieron como soporte
para el actuar del quehacer pericial, toda vez que se realizaron diferentes gestiones y
tramites vinculados a la actividad pericial en las diferentes Instituciones, instancias,
dependencias y organizaciones del Sector Publico de los tres niveles de gobierno,

Municipal, Estatal y Federal.

La formacion de Administrador Publico para ejercer actividades en una Institucion
encargada de procurar la justicia en el orden federal es enriquecedora debido a que la
aplicacion de los conocimientos adquiridos durante la etapa estudiantil cred solidas
bases para llevar a cabo el desemperno de una funcién y prestacion de servicio como

servidor publico en una rama de las disciplinas forenses.

En el mismo sentido es de resaltar que con la realizacion de la investigacion para
obtener el grado de licenciatura; se fortalecieron conocimientos teodricos adquiridos
durante la etapa académica, asimismo dichos conocimientos de diversas corrientes del
pensamiento moderno administrativo fueron enriquecedores e innovadores como se
puede mencionar “las megatendencias administrativas” del pensamiento moderno,

entre ellas son: la Calidad Total, el Benchmarking, la Reingenieria de procesos, las
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Normas ISO 9000, entre otras, los cuales sirvieron para dar un panorama al marco
tedrico del objeto de estudio de la presente investigacion y de lo cual se pudo apreciar
que en el quehacer pericial se llevaron a la practica cotidiana de manera satisfactoria

estos conocimientos.

En la Coordinacion Estatal de Servicios Periciales de la Procuraduria General de la
Republica se ha dado a la tarea de implementar conocimientos innovadores como lo
es un Sistema de Gestion de Calidad y aunado a ello certificar el proceso de

elaboracion de dictamenes periciales.

Desafortunadamente, modernizar una Institucion del sector relativo a la procuracion
de justicia como lo es la Procuraduria General de la Republica a través de sus diferentes
delegaciones descentralizadas como lo es la Delegacion del Estado de Michoacan,
representa un gran reto, aunque en ocasiones es complicado cumplir con las metas y
objetivos que se esperan alcanzar cuando las cargas de trabajo son excesivas y con

reducido personal para llevar a cabo las actividades encomendadas.

La tarea no es facil pero los avances se ven reflejados principalmente en el cambio de
actitud de los servidores publicos y asi también el cambio de imagen que tenia la
sociedad del Representante Social, y los peritos como auxiliar directo del Ministerio
Publico de la Federacion y es un cambio en cascada que la mas beneficiada de él, es
sin lugar a duda la sociedad cada dia mas exigente en demandar un servicio de

calidad de los servidores publicos encargados de la procuracion de justicia.

Sin embargo, ello no significa dar continuidad al cambio de mentalidad y sobre todo
de realizar las actividades cotidianas ya sea que un perito se desenvuelva en un cargo
publico o inclusive en el sector privado porque esto va a reflejar la profesionalizacion
del mismo para la obtencion de un mayor grado de competencia acorde a las

exigencias de una institucion o empresa.
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