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INTRODUCCTION

Hablar de calidad es hablar del origen del hombre mismo. El
hombre primitivo determinaba la aptitud del alimento para
la adecuacion de las armas para defenderse, desde

comeérselo o
entonces ya le precocupaba la calidad.
Sin embargo. a lo largo de los siglos, las estrategias de la

gestion para la calidad han sufrido modificaciones en

respuesta a un proceso continuo de cambias en las fuerzas

politicas. sociales y economicas.

Es asi, que la Calidad Total es resultado de wun proceso

¥y continuo que ha requerido tiempo y esfuerzo. E1 termino

largo

Calidad Total se crec¢ en Estados Unidos., pero hasta hace pocos
anos no tenia un significado preciso. Los Japoneses PO el
cantrario, despues de la Segunda Guerra Mundial con el apoyo
militar y los conocimientos de quienes les vencieron se ocuparon
en modernizar sus plantas y eficientar sus organizaciones. De

esta manera, desarrollaron la Calidad Total como un  maderno

sistema de gestion empresarial e hicieraon de este sistema unao de

los pilares de su renacimiento. En 1968. los japoneses decidieron

dar a este sistema de gestion la denominacion de Company-Wide
Quality Control para reafirmar la pProfunda diferencia con el

sistema del estilo americano. Dicha denominacion indica que los
conceptos vy las tecnicas de control de calidad se aplican a todos
los sectores de la empresa.

ta Calidad Total como sistema de gestion empresarial na




introducido innovaciones en la practica de la admimistracion. Con
este sistema de gestion la prioridad de las prioridades de la
organizacisn ha pasado de ser el beneficio a ser la satisfaccion

del cliente.

Japon ha mostrado al mundo que para apoderarse de las
riquezas de otra nacion ya no es necesariao mandar ejercitos
invasdres. sino enviarles 1o que les gusta, es decir productos de

Calidad Total Que generen alto grado de satisfaccion.

a partir de 1980, la Calidad Teotal empezd a difundirse en

1lps ambitos industriales de Estados Unidos y Europa y hoy podemos

decir que las empresas lideres en los mayores paises
industrializados han desarrollado este sistema de gestion
empresarial. Asimismo, desde hace algunaos anos este sistema

empieza a aplicarse en Estados Unidos y Europa tambien en la

Administracion Publica.

€n los wultimos anos se han presentado cambios en todo el
mundo en los aspectos economicos, tecnologicos. soclales vy
paliticos, ante los cuales México no puede mantenerse al margen y
con mayor razon ahora gque enfrenta nueveos retos como lo es el
Tratado de Libre Comercio. par lo que es necesario obtener la

maxima calidad de los productos mexicanos.

Pero no unicamente se debe trabajar con calidad en el
sector privado. sino gque el sector publico debe sumarse a este
esfuerzc en beneficio de nuestro pals. El Estado mexicano a
traves de la Administracion Publica. debe proporcionar de manera

honesta y eficiente los bienes y servicios que respondan a las

2



necesidades vy expectativas de la sociedad.

publicos debemas realizar un é&sfuerzo por

Los servidores
burocracia, ya que

que se tiene de la la

cambiar la imagen
de los burocratas es que

opinion que se tiene somos
irresponsables, mediocres,

cual en muchos casos es una gran verdad.

ineficientes., flojos, corruptos., etc..

lo Es por esto, gue es
necesario hacer a un lado actitudes negativas y preoccuparnos
debido a que los

Por

entregar a nuestra trabajo lo mejor de nosaotros,

pProporcionamos son tambien un producto que debe

servicios que
satisfacer las necesidades de los ciudadanos.

En este sentido, la Calidad Total puede ser un instrumento
en las organizaciones la

de gran importancia que permita obtener
asi como

reflexionar acerca de la

maxima eficiencia y eficacia,
mala situacion en que nos encontramos y de Que con esfuerzo ¥
de nosotros » de nNuestrao

dedicacion podemas mejorar en beneficlao

pats en general.
Reflexionandao en torno a esta problematica, me avoque en
estudio de la Calidad Total, asi como a su

este trabajo al
Educacioen Pablica. siendo

implantacion en la Secretaria de

de estudio de esta investigacion el caso de la Direccion

objeto
ce Normatividad dependiente de la Direcciogn General de
impaortancia. debido a que

Personal.

la cual realiza funciones de gran

glabara la normatividad en materia de administraclon de
uUnidades Administrativas

personal

que es obsa2rvada por las diferentes de

dichs Secretaria.



Los objetivos que se pretenden alcanzar con el presente

trabajo de tesis son los siguientes:

— Conocer el origen, significado e importancia de la Calidad

Total, asi como sus estrategias, técnicas y procesos, con 1la

fimnalidcad de comprender laos beneficios potenciales de una mejor

calidad en la realizacion del trabajo.

Conocer la estructura organica y funciones de la Direccion

de Normatividad, a efecto de comprender la importancia que

representa el buen funcionamiento de esta organizacian para el

personal de la Secretaria de Educacion Publica.

—~ Detectar 1los problemas de organizacion y de gestion qgue

enfrenta 1la Direccion de Normatividad en el cumplimiento de 1la

funcion normativa en materia de administracion de personal gue le

es encomendada.

-~ Presentar una propuesta de mejora organizacional a traves

de la implementacicon de las estrategias. teécnicas y procesos

de la Calidad Total. que permitan a 1a Direccion de

Normatividad superar los problemas de organizacion y gestion de

los cuales adolece. con el proposito de qQque dicha area adopte una

nueva filosofia que rompa con la tradicidon y acepte nuevas Y

me joras actuaciones., acabe con los errores cronicos y piense en

la calidad. pProductividad y competitividad, y de esta manera

cumpla de manera exitosa con las funciones Qque le son

encomendadas .

~ Propaorcicnar los elementos teorico practicos que permitan




que la implantacion de un Sistema de

Calidad TYotal en 1la
Direccion

de Normatividad desarrolle y mantenga un ambiente de

trabajo optimo que propicie la superacion integral de los

empleados, el arraigo y el amor a su trabajo vy el respeto a su

institucion, aprovechando al maximo las capacidades fisicas e
intelectuales del personal., asi como los recursos materiales v
tecnicos con que cuenta dicha Oireccion, en beneficio del

trabajador, l1a organizacion vy el usuario fimnal del servicio

(personal de la Secretaria de Educacion Publica).

— Presentar la propuesta de mejora organizacional en la
Direccion de Normatividad a’ traves de la implantacidn de la
Calidad Total. comoc una prueba piloto ¥ Punto de partida para su
posterior implantacion en las demas areas que conforman la
Direccion General de

Personal, y de esta manera extender el

concepto de calidad en todos los rincomnes de la organizacian.
Asimismo. el presente trabajo de investigacion parte de
siguientes hipotesis:

las

HIPOTESLIS PRINCIPAL

“‘.a DOireccion de Normatividad dependiente de

General de Personal,

la Direccion
como parte del aparato burocratico
la Secretaria de Educacion Publica,

que
conforma

Padece de ciertos

viciaos tales comD: tortuguismo. mala calidad en los servicios,

ineficiencia e ineficacia: que pueden ser carregidos con la
implementacion de 1las estrategias. tecnicas y procesos del
sistema de gestion empresarial denominadoc ~Calidad Total-, cuya



aplicacion permite implementar la calidad en todos los sectores

de la corganizacion™,

HIPOTESIS SECUNDARIAS

“*La ODireccion de Normatividad presenta deficilencias en su
funcionamiento. asi como en la administracion de sSus recursos
humanos, materiales vy tecnicos que no le permiten cumplir

eficientemente con las funciones que le son encomendadas’.

“‘tL.a Direccion de Normatividad no cuenta con parametros de
desempefio que le permitarn evaluar su gestion en funcion de la
satisfaccion de las necesidades del usuario final del serviclo,.

es decir, del personal de la Secretaria de Educacion Publica™.

*La Calidad Total puede ser el motor fundamental que mueva
hacia el cumplimiento exitoso de la funcion normativa que
desempena la Direccion de Normatividad, aprovechando al maximo
sus recursos a efecto de satisfacer las necesidades del usuario
final del servicio., es decir, del personal de la Secretaria de

Educacion Publica™.

Partiendo de las bhipotesis mencionadas anteriormente se
realiza en este trabajo un intento por concentrar los elementos
que nos permitan comprender gué es la Calidad Total. asit coma
implementar las estrategias. tecnicas y pProcesos de dicho sistema
de gestion empresarial en la Direccion de Normatividad., a fin de
que eéste sistema sirva como motor fundamental que mueva hacia el
cumplimiento exitoso de 1la funcion normativa en materia de

administracion de personal que le es encomendada a gicha



Direccion, Y ‘asimismo qQue sirva como prueba piloto vy punto de
partida Para que posteriormente este sistema sea imblantado en
las demas areas que conforman la Direccion General délFérsonal de
la Secretaria de Educacion Publica. ya que 1a"DiFeccinn de

Normatividad solo es un subsistema de esta Direccion: General.

Para abordar el presente trabajo dé investigécion se utilizo
el metodo deductivo. es decir, se partico de io” general a lo
particular estudiando primeramente 1o que es la Calidad Total Y
posteriormente enfocando este estudioc a su aplicacion en la

Direccion de Normatividad de la Secretaria de Educacion Publica.

Asimismo,. se llevo a cabo esta investigacion a traves de la
consulta de los fundamentos tedrico practicos de los diversos
autores expertos en la Calidad Total, asi como por la experiencia
acumul ada durante seis anos en que he prestado mis servicios en
la DOireccion de Normatividad. la observacion directa vy los

comentarios realizados por miembraos de esta arganizacion.

Este tratajo de tesis comienza estudlando el origen,
significado e importancia de la Calidad Tatal. tomando en
consideracion las diversas teorias y concepciones de los expertos
en la materia. tales como Edwards Deming. Joseph M. Juran,
Kaoru Ishikawa. etc.., 1o cual nos permitira comprender que es Yy

en queé consiste este sistema de gestion empresarial.

En al segundo capiltulo se analizan las principales
estrategias. técnicas y procesos de la Calidadg Total que han
permitido obtener exjitos sorprandentes a organizaciones de

diversas partes del mundo.



En el tercerbcapitulo se estudia la funcion normativa en
materia de administracion de personal que desempefa la Secretaria
de Educacion Publica. a traveées de la Direccion de Normatividad
dependiente de 1la Direccion General de Personal. Se estudian las
principales normas Jjuridicas gque regulan la funcion normativa en
materia de administracion de personal que desempena la Direccion
de Normatividad, asi como las funciones encomendadas a esta

Direccion y a los organos que 1la conforman.

Par ultimo, en el cuarto capiltulo se analiza 1la situacion
actual de la Direccion de Normatividad para detectar los
problemas de gestion y organizacion que enfrenta dicha Direccion.
asimismo se presenta una propuesta de mejora arganizacional a
traves de la implementacion de las estrategias. tecnicas vy
pProcesos de la Calidad Total. que permitan a esta Direccion
cumplir con eficiencia y eficacia las funciones Qque le son
encomendadas., y de esta manera satisfacer las necesidades Yy
expectativas del usuario final del servicio, es decir, del

personal de la Secretaria de Educacion Publica.




CAPITULO I. LA CALIDAD TOTAL
1.1 CALIDAD TOTAL Y ADMINISTRACION PUBLICA

1.1.1 NECESIDAD DE IMPLANTAR LA CALIDAD TOTAL EN LA
ADMINISTRACION PUBLICA MEXICANA

La administracion publica federal desempena un papel
esencial en el desarrollo de nuestro pals por la diversidad e

importancia de las funciones y responsabilidades Qque le competen,

tales como gproveer de servicios basicos a la poblacion:
suministrar de insumos energeticos e industriales a la Planta
productiva:s intervenir en el diseno. la construccion, la

operacion Y el mantenimiento ce infraestructura: regular Yy

promover numerosas actividades economicas realizadas por los

particulares. asil como ejercer actos de autoridad {(otorgamiento

de permisos. autorizaciones. cobro de contribuciones. aplicacion

de sancicnes, etc).

Sin embargo. la administracion publica mexicana padece de

ciertos males que no le permiten responder de manera eficaz Y

eficiente a las necesidades y expectativas de 1la socledad.

Habitualmente nos encontramos con practicas de corrupcion,

lentitud en los servicios, prepotencia, etc: lo cual ha generado

en la poblacidn molestia, desconfianza y un deterioroc de la

imagen de las instituciones publicas y mas aun de los empleados

que trabajan en ellas.

La falta de verdaderos mecanismos que en favor de los



particulares propicie respuestas y atencion eficaz e inmediata a

demandas [=] quejas de los ciudadanos, asi como la carencia de
definicion y amplia difusion de los estandares minimos de calidad
de los servicios al publico, o la ausencia de criterios claros vy
especlficos en la aplicacion de las normas, dan cabida al abuso.

a 1la discrecionalidad ¥y a la corrupcion.

Tampoco ha existido una politica generalizada y obligatoria
de desregulacion v simplificacion administrativa para las
dependencias v entidades, con objeto de hacer mas accesible Y
facil la interaccion entre autoridad y particulares. Es practica
comun la obligatoriedad para que los usuarios de los servicios

Ppublicos acudan personalmente a las oficinas gubernamentales

desaprovechande medios como el telefono, el correo, fax.,

instituciones bancarias., oficinas postales. etc.

Es tambien frecuente que actuaen como mensajeros entre
oficinas de gobierno llevando informacion oficial,. que como
requisito, se les solicita para el desahogo de los tramites. Por
ultimo es recurrente que ciudadanos y empresas tengan que
realizar tramites innecesarios que ya no corresponden a las

necesidades regulatorias actuales.

Por otro lado. la mayoria de los servidores publicos Qque
llevan a cabo funciones técnicas y operativas., sean de base o de
confianza., no son ni regular ni sistematicamente consul tados para
proponer me joras que beneficien a los usuarios internos =]
externos de 1os servicios qQue proporcioman. tal circunstancia

desaprovecha el potencial y el conocimiento del personal que esta

10



directamente ligado a la operacion de los servicios publicos y de

los programas sociales.

Es asi, que destaca la ausencia de un acuerdoc o consenso
respecto a las obligaciones y compromisos de las instituciones
gubernamentales en cuanto a los estandares de calidad de los
servicios que deben ofrecer a sus usuariaos. Tampoco se usan de
forma sistematica o generalizada parametros de desempefo o
rendimiento relevantes para evaluar su gestion, o l1a eficacia de
las acciones que deben realizar atendiendo a la naturaleza de sus
actividades, lo cual dificulta una administracion orientada hacia

los objetivos y la evaluacion de resultados.

Asimismo. el proceso de rendicion de cuentas ha sido ilncapaz
de satisfacer a plenitud las expectativas de informacion que
necesita la opinidn publica, para formular Jjuicios objetivos. ya
qQue se realiza en los mas de los casos por medio de documentos
que se presentan a organos de gobierno. o a las unidades
administrativas de Jerarquia superior, o son de circulacion
relativamente restringida. sin que exista una interaccion directa
entre el gobierno vy los ciudadanos para evaluar v discutir
abiertamente el cumplimiento de los objetivos Y las tareas

encomendadas a las instituciones publicas.

Considerando esta problematica se propone qQue la Calidad
Total sea el motor Tundamental que mueva hacia el cumplimiento
exitoso de las funciones que llevan a cabo nuestras instituciones
publicas, dethido a que esta como veremos mas adelante, es un

modernao sistema de gestion empresarial cuyo fin ultimo es el

11



mantenimiento y la superacion de 1la

que satisfagan
expectativas del

calidad de
Plenamente las

productos vy
servicios

necesidades Y
consumidor, y tha demostrado ser un util
instrumento a nivel mundial para obtener el exita deseado en las
organizaciones, ya sean publicas o privadas.

Es necesario modarnizar la administracion publica mexicana
vya gque en el ambito nacional actualmente nos encontramos con una
sociedad mas participativa y critica que reclama con

la mejora permanente de los
transparencia
de

vehemencia

servicios gubernamentales.

y honestidad en las acciones de gobierno y el
los recursos publicos.

mayar

uso
y un proceso de rendicion de cuentas
mas completo, desagregado y con amplia difusion. Este reclamo
exige un replanteamiento continuo de la actuacion gubernamental
para atender de manera eficiente, efectiva v oportuna las
diversas necesidades de la poblacion, en reconocimiento de su

al ser esta la beneficiaria de los bienes
publicos y quien los sufraga en forma directa

primordial importancia.
Yy servicios

o a
traves del pago de impuestos u otros conceptos.

Por otra parte. en el ambito internacional se aprecia un
permanente proceso de evolucidn y mejoramiento de los mecanismos
para administrar vy promover el desarrollo de diversos

patses,
mediante la utilizacion de sus aparatos administrativos

publicos
como instrumento estratégico para otorgar mayor competitividad a
sus respectivas econamias. impulsar sus sectores productivos vy
pPromover la participacion social en las decisiones Yy en la

evaluacion de la gestion gubernamental.

12



Es par esto. que es necesario modernizar nuestras
instituciones publicas con la finalidadg de que respondan
realmente a las necesidades y expectativas de 1la sociedad, v

capacidad de adaptacian a las

asimismo fortalecer su

transformaciones que se gestan a nivel internaciaonal.
1.2 & QUE ES LA CALIDAD TOTAL ?
1.2.1 EL ORIGEN DE LA CALIDAD TOTAL

desde el
aptitud

Las necesidades humanas de calidad han existido

€1 hombre primitivo determinaba la

alba de la historta.
armas para

del alimento para comérselo o la adecuacidon de las
defenderse, desde entonces ya le preocupaba la calidad.
Sin embargo los medios para satisfacer las necesidades de
han sufrido

calidcad ~-los procesos de gestion para la calidad-—

cambios a traves de los anos.
en

Antes del siglo XX, la gestion para la calidad se basaba

unos principios antiguos:

Inspeccion del producto por los consumidores, que todavia

se utiliza mucho en los mercados actuales de los pueblos:

- Bl concepto de artesania. Segun el cual los compradores

habilidag Y reputacion de ar tesanos

conflan en la

formados y con amplia experiencia.

el comercio mas alla de los limites del

tecnologia. se

Al expandirse
inventaron

Pueblo. y con el desarrollo de la

13




nuevos conceptos y herramientas para ayudar en la gestion para 1ls

calidad:
Especificaciones por muestra:

Garantias de calidad en los contratos de venta.
arganizaron
lo general.
Sus

los artesanos se en

grandes ciudades.
eran PpOor

En las
Eatas gremios

monopolisticos.

el cumplimiento de la calidad producto.

gremios
del

estrictas en
estrategias incluian:
Especificaciones impuestas para los materiales de entrada

procesos y articulos terminados:
Auditorias del comportamiento de los miembros del gremio;

Controles de exportacion sobre los articulos terminados.
ta revolucion industrial que se origing en Europa crec un
sistema de factorias gue pronto sobrepaso a los pequenos talleres
independientes Naciendo gque se quedaran muy obsoletos. Los
se convirtieron en trabajadores de la factoria vy los

La calidad se gestionaba

de los

artesanos
se convirtieron en capataces.
habilidades

maestros
antes, [=1-Tod medio de las artesanos.
con la inspeccion departamental o las

tambien

como
auditorias

complementadas
acelero el

revolucion industrial

La
entre las que estaban:

de supervisioen.
desarrollo de estrategias nuevas,
Especificaciones escritas para laos materiales. pProcesos.,
articulos terminadeos y ensayos:;

Mediciones y los coarrespondientes instrumentos de medida

vy laboratorios de ensayo:;

P



Muchas formas de normalizacion.

A finales del siglo XIX, los Estados Unidas rompieron
bruscamente com la tradicion europea. adoptando el sistema Taylor

de -—gestion clentifica-. Frederick W. Taylor desarrollo una
variedad de metodos destimnados a mejorar 1la eficacia de la
produccion, en laos que consideraba a los trabajadores pOco mas
que maquinas capaces de pensar. La idea central del sistema

Taylor era la separacion entre la planificacion y la ejecucion,
lo cual bHhizo pPosible un crecimiento considerable de la
productividad v propino un golpe mortal al concepto de
artesania. Sin embargo. el nueva enfasis Puesto en la

productivicad tuvo un efecto negativo sobre la calidad.

Para restablecer el equilibrioc, los directores de fabrica

departamenta central de
diversos

una estrategia nueva: un

adoptaron
par un inspector Jefe. Los

inspeccion. encabezado

departamentales se
por encima de la fuerte oposicion

transfirieron al nuevo

inspectores
de

departamento de ingpeccion.
los supervisores de produccion.

que: . ..durante esta
calidad

E1 Or. Josept M, Juran senala

progresion de los acontecimientos la prioridad dada a la

Ademas la responsabilidad para

declino significativamente.

la funcian de calidad se hizo ambigua y confusa. En los

liderar
dias de los talleres artesanos el maestro (entonces tambien el
director ejecutivo) participaba personalmente en el proceso de la

Lo que resulto fue una idea mediante la

gestion para la calidad.
la gestion

cual la alta direccion se desatendio del proceso de

15



para la calidad*". 1

El siglo XX ha traido un crecimiento explosivo de los bienes

y servicios, tanto en volumen como en complejidad y. por tanto,

mas exigentes con respecto a la calidad.

En 1931, el Dr. Walter A. Shewart (1891-1967), de la Bell

Telephone Laboratories, que habia publicado una serie de escritos

sobre la aplicacion de la estadistica a 1la calidad de
productos industriales,

los
saca a la luz su famoso trabajo “"Economic

Control of QGuality of Manufactured Products”, que constituye un

hito en la historia de la calidad mundial.

De esta manera, el control de calidad moderno o control de

calidad estadistico, comenzg en los anmos 30 con la aplicacion

industrial del cuadro de control ideado por Wazlter A. Shewart.
La Segunda Guerra Mundial fue el catalizador que permitio
aplicar el cuadro de control de Shewart a diversas industrias

en
los Estados Unidos, cuando la simple reorganizacion de los
sistemas productivaos resultao inadecuada para cumplir las

exigencias del estado de guerra y semiguerra. Perao al ulilizar el

control de calidad, los Estados Unidos pudieron producir

articulos militares de bajo costo y en gran cantidad. Las normas

para tiempos de guerra que se publicaron entonces se
2-1.

denominaran

1 Joseph M. Juran. Juran y el Liderazgo para la Calidad. un
Manual para Oirectivos. Madrid. Ed. Diaz de Santos. 1990. P. 4.
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Inglaterra tambian desarrollo el control de calidad muy
pranto. Habia sido hogar de la estadistica moderna. cuya
aplicacion se hizo evidente en la adopcion de las Normas

B8ritanicas 600 en 1935 basadas en el trabajo estadistico de E.

S.
Pearson. Mas tarde

se adoptod la totalidad de 1las
norteamericanas como Normas Britanicas 1008.
la guerra,

normas zZ-1

Durante los anos de
Inglaterra tambien formulo y aplico otras normas.
La produccion

norteamericana durante la guerra tfue muy

satisfactoria en terminos cuantitativos, cualitativos y
economicos., debido en parte a la introduccion del control de
calidad estadistico, que tambien estimulo los avances
tecnolagicos. Podria llegar a especularse qQue la Segunda Guerra
Mundial la ganaron el control de calidad y la utilizacion de 1la
estadistica moderna. Ciertos métodos estadisticos investigados vy
empleados PoOr las potencias aliadas resultaron tan eficaces que
estuvieron

clasificados como secretos militares hasta la derrota
de la Alemania nazi.

Al terminar l1a Segunda Guerra Mundial los paises vencedores
se pPreocuparon por lograr el poder a traves de 1la carrera
armamentista; mientras que los vencidos se dedicaron a menguar
sus heridas., se ocuparon en modernizar sus plantas y eficientar
sus organizaciones apoyvandose en la proteccion militar qgue les
brindaban qQuienes los vencieron. Fue asil coma surgio un titan

“Japon''., con un armamento que se llama

"productos de calidad".

€l Japon se habia enterado de las primeras Normas Britanicas

600

en la preguerra y las habta traducido al japones durante la
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misma. Algunos academicos japoneses se dedicaron seriamente al
estudio de la estadistica moderna pero su trabajo se expresaba en
un lenguaje matematico difTicil de entender y la estadistica no

logrd una acogida popular.

En el campo de la administracion el Japon tambien iba a 1la
zaga. pues utilizaba el llamado método Taylor en ciertas areas
(el metodo Taylor exigta que los obreros siguieran las
especificaciones fijadas por los especilalistas y en esa época ese
enfoque se consideraba muy moderno) . €1 control de calidad
dependia enteramente de la inspaccion., pero esta no era cabal
para todos los productos. En aquellos dias el Japon seguilia
compitiendo en costos y precios pero no en calidad. Seguia siendo

la epoca de los productos “"baratos y malos'.

Derrotado en la Segunda Guerra Mundial. el Japon quedos en
ruinas. Se habian destruido practicamente todas sus industrias vy
el pais carecia de alimentos. vestuario y vivienda. El1 pueblo se

asomabia a la inanicion.

Cuando las fuerzas de ocupacilon norteamericanas desembarca-
ron en el Japon, tuvieron que afrontar de inmediato un cbstaculo
grande: las fallas frecuentes en el servicio telefonico. El
telefono Japonés no era un medio de comunicacion confiable. El
problema no se debla unicamente a la guerra gque acababa de

terminar sino que la calidad del equipo era desigual y deficiente.

Ante esta situacion. las fuerzas norteamericanas ordenaron a
la industria japonesa de comunicaciones que empezara a aplicar el

control de calidad moderno. ademas tomaron medidas para educar a

18



la industria. Mayo de 1946 fue el comienzo del control de calidad

estadistico en el Japdn.

El control de calidad estadistico al principio fue un

transplante del sistema americano., pero gradualmente empezo a

adquirir caracteristicas especificamente japonesas.

Al respecto Hajme Karatsu senala gque: ""Incluso en los viejos

tiempos, los japoneses eramn conocidos por su gran capacidad de
absorber conocimientos de otros paises. Los caracteres
pictograficaos chinos {(Kaniji) se importaron de China v se

utilizaron para crear una serie de simbolos foneticos

especificamente Japaoneses llamados Kana. Actualmente tanto los

caracteres Kanji como los Kana se utilizan en el sistema de

escritura japones. Del mismo modo. los japoneses han sido capaces

de adaptar 21 control de calidad para responder a las necesidades

de sus 1lndustrias y crear un sistema exclusivo de Japon'. 2

Los japoneses se embarcaron en un programa para alcanzar los

objetivos nacionales por medio del comercio en vez de por medios

militares. Los fabricantes mas importantes que habilan estadc muy

ocupados en la produccion militar, se enfrentaron a la converslion

a productos civiles. Un obstaculo primordial para vender estos

productos en los mercados internacionales era la reputacion de

hacer malos preductos. ganada por la exportacion de articulos de

mala calidad antes de la Segunda Guerra Mundial.

2 Hajme Karatsu. CTC: La Sabiduria Japonesa. Control Total de la
Caligad. Barcelona. Ed. Gestion 2000. 1991. P. 94.
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Para resolver sus problemas de calidad, los Japoneses se
Pusieron a aprender como otros paises gestionaban para la
calidad. Caon este fin, los Jjapaneses enviaron equipos a visitar
empresas extranjeras, a estudiar sus enfoques y tradujeron al
Japanes una selecta hibliongrafia extranjera. Tambieéen invitaron a
expertos en calidad extranjeros para que visitaran Japon vy

girigieran cursos de formacion para los directivos.

Las etapas principales del desarrollo de la calidad total

en Japon son las siguientes:

En 1946 nacio la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses
(JUSE) , que con sus actividades promueve el desarrollo y la

difusion del control de calidad en Japon.

En 1949, el JUSE crea el Quality Control Research Group
(QCRG) . Entre sus miembrcs destacan laos profesores K., Ishikawa,
S. Mizuno, T. Asaka y M. Kogure. Estos profesores, Junto con

muchos otros colegas y distintas universidades, dieron un gran
impulso a la calidad total en Japodn durante algunas decadas.
Ofrecieron una ayuda inestimable a los directivos de empresas de
gran sensibilidad que entendieron pronto la paotencia del programa
de -control de calidad- y se empenaran en un campo totalmente
descaonocido y por tanto inmcierto. Una de las primeras iniciativas

del GQC Research Group fue la puesta a punto del QC Basic Course.

En 1950 se publica la revista Hinshitsu Kanri sobre el
control de calidad estadgistico. que se convertira en el
instrumento basico para la difusion de las tecnicas de caontrol de

calidad en Japon.
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Una importantisima contribucion a la difusion del control de
calidad procede del Dr. W. Edwards Deming, quien en 1950
vigite Japon por invitacion del JUSE vy dirigio dos seminarias. €1
denominado Statistical Quality Contral for

El otro seminario., de un

primero de ellos,
Managers and Engineers., durd ocho dias.
se llevo a cabo en Hakone entre presidentes

apreciaran ia

calidad de sus

sole dia de duracion,
ultimos

de

para que estos

Y altos directivos,
aplicacion del control

importancia de la

Las japcneses comprendieron gue en la calidad estaba el

empresas.
secreto del éxito de su pais.
En 1951, el JUSE toma la decision de crear el premic Deming,
notablemente su

se concede a las empresas que han mejorado
ANos mas

que
sistema de calidad y alcanzado niveles de excelencia.
tarde., el premic reconoce a las empresas gque han introducido con
exito el nuevo programa de calidad total,

otorgoe el premio

Las primeras empresas a las que se les

Nippon Electric Carp. (NEC),
y Nissan Motar.

Fujl Photo Film.

Deming fueron:

Matsushita Electric Corp.

Toshiba,
el de

considerar camo
Can los
histograma,

puede
siete

£l pertodo 1950-1954 se

introduccion del cantrol de calidad estadistico.

instrumentaos estadisticos (hoja de recogida de datos,
analisis por

causa-efecto. diagrams de pareto.
llega

diagrama de
estratificacion, diagrama de correlacion y hoja de control)
al Japon la era de la estadistica.

Japon y en un

de calidaa-

visita
caontrol

Joseph M. Juran

En 1954, el Dr.
~gestidn ael

dedicado a la

seminario
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introduce la 1idea de que el control de

considerado un instrumento para la accion de gestian.

de control de calidad debia
organizacion. tos japaoneses

solamente un praoblema teécnico.

En 1956

Short-wave Radio —-Quality Control Course-.

otros cursos sobre el

Broadcasting.

El JUSE realiza durante toda 1la

cincuenta una intensa obra de promocion del
con este fin., se desarrollan los siguientes

- 1955 cC Middle Management Basic
Experiment Course

1957 CC Introductory Course, CC faor
Sensory Test Course

En 1960
calidad,
la calidad-. Durante
manifestaciones promocionales para

partir de 1960 y durante dos anos.

comprenden que la calidad no

se inicia la transmision radiofonica de 1la

control de calidad en la NHK

se inaugura la primera campana
durante la que se elige el mes de noviembre como

dicho mes se desarrcllan

calidad deberia ser

El concepto

entrar desde 1lo alto de la

es

sino un problema de gestian.

Japan
En 1967 se realizan

Radio

decada de las atas
control de calidad y.

cursos:

Cqourse, Design of

Top Management Course

nacional para 1la
-mes de

actividades Y

el control de calidad. A

se desarrollan cursaos en la

television para el control de calidad (NHK Television).

Asimismo. se ponen a punta las

estadisticos para la aplicacion extensiva.

siete instrumentos

a todos los niveles.

de la aproximacion estadistica a los problemas empresariales.
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pPramovidos

En 1962 surgen los primeros circulos de calidad
mayor consenso

por el JUSE. cuyas actividades alcanzan cada vez

y los operarios. Se inicia la

entre los Jjefes intermedios
publicacion cuatrimestral de 1a revista ~Gemba~to-Quality
Control-, la revista de las Circulos de Calidad. que desde 1964

se publica mensualmente.
En 1965, la Bridgestone formaliza los procedimientos que
las

caracterizan la direccion por politicas con el despliegue de
politicas y las distintas fases del ciclo anual.

En 1968 los japoneses decidieron dar a su sistema de gestion

la denominacion de Company-Wide Quality Control para reafirmar la
con el sistema del estilac americana.

diferencia
indica que los

profunda
ta expresion Company—-Wide Guality Control

conceptos ¥ los terminos de control de calidad se aplican a tados

los sectores de la empresa.
En 1969 Japon arganiza la primera ~conferencia internacional
que tiene lugar en Tokio en 1969 y

el cantrel de calidad-
naciones

sobre
an la que participan delegaciones de numerosas
occidentales.

a wvarias empresas

v consolida

amplia
el punto de

quiza como
1la aplicacion del control age
nuevos

En esta decada se
ruptura

la que podemos considerar

operativo mayor de la calidad total,

de desarrollo v
el aseguramiento de calidad aplicado en esta

provecto de los

calidadg en fases

productos. es decir.
fase vital de las actividades empresariales.
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Los cursos iniciados por 21 JUSE en la decada de los sesenta

en el area de la calidad son:

— 1960 Reliability Basic Course

= 1962 RC Executive Course

— 1965 Reliability Introductory Course

— 1966 Reliability Management Course

— 1967 QC Basic Course for Foremen

En 1971 nace la Japanese Society for Quality Caontrol (JS@C),
cuya intervencion en la praomocion de los estudios sobre control

de calidad es indiscutible.

Al prinmncipio, la JSEC tiere menos de 200 miembros, entre los
que se cuentan las principales industrias Y 1cs maximos
dirigentes de Japon. A finales de los anos ochenta., el ntmero de

miembros supera los 2.500.

En este mismo ano, se realiza la primera convencioen nacional

de Circulos de Calidad.

En 1972 se inicia. por mediacion del JUSE, el curso promotor
de Circulos de Calidad y al ano siguiente se empieza el QC Circle

Top Management Course.

En 1974 y 1975 el JUSE publica dos importantes manuales: el
Quality Assurance Handbook (1974) y el Reliability Handbook
(197S5) .

En este periodo un comite del JUSE pone a punto los siete
instrumentos de gestion (diagrama de afinidgdad,. diagrama de

relacion, diagrama de arbol. diagrama de matriz, diagrama de
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analisis de matriz-datos, diagrama PDPC y diagrama de Tflechas)
con el fin de estandarizar el enfoque cualitativo a las

problemas.

Durante esta decada, cambia rapidamente el ambiente en el
que actuaban las empresas sin conseguir el veloz crecimiento de
los anos sesenta. La ecrisis petrolifera de 1973 indujo una
notable disminucion de las tasas de desarrollo de las empresas.
Frente a esta compleja situacion. la calidad total desarrolla el

papel de —-ancla de salvamento- para la industria japonesa.

Al final de los anos setenta vy el principio de
los ochenta. Japon sufre el shock de la revalorizacion del yen
con todas las consecuencias consiguientes en el planc de las

exportaciaones.

En los ultimos anos, la calidad total ha desarrollado el
papel de instrumento estrategico. contribuyendo notablemente a
la revitalizacion y al crecimiento economico del pais. Estos
resul tados favorecen sin duda la cada vez mayor difusidon de la

calidad total. tanto en Japon como en el extranjiero.

Como vemos. el milagro Jjaponés comenzo con una conmocion en

1950, hasta entonces. los bienes de consumo japoneses se habian

ganado, por todo el munde, la reputacion de estar mal hechos v
ser baratos. sin embargo los Jjaponeses sabian lo que es la
caligad. simplemente no hablan dedicado sus esfuerzos a la

calidag para el comercio internacional.

De repente la calidad y la fiabilidad dieron un giro hacia
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arriba en 1950, y &n 1954 habian captade los mercados de todo el

munda .

El Dr. W. Edwuards Deming sefiala que: “...la alta direc-
cidn se convencid de que 1la calidad es vital para la exportacion,
Yy que en ella podia conseguir el cambio. Aprendieraon algo
conferencia tras conferencia, sobre sus responsabilidades para
lograr este objetivo,. Y Qque tenian que tamar el mando para
conseguirlo. lla direccion y los operarios aunaron sus esfuerzos

en el trabajo y en la calidad”. 3

La calidad total en Japon comporta una serie de innovaciones
en el area de la gestiaon empresarial. gue comenzaron con  1la
gestion de la calidad del productoc. ta parte mas significativa,
como ya se ha observado, se puso a punto en Japaon entre 1950 v
1965 y representa realmente uno de los principales factores de

desarrollo economico de este pails.

El Or. Kaoru Ishikawa senala que en diciembre de 1967 el
saptimo Simposio sobre Contrcl de Calidad. dceterming que las seis
caracteristicas siguientes eran las que distinguian el control de

calidad tapones respecto del occidental:

1. Control de calidad en toda la empresa: participacion de
todos los miembros de la arganizacion:
2. Educacion y capacitacion en control de calidad:

3. Actividades de Circulos de Control de Calidad:

3 W. Edwards Deming. Calidad, Productivigaa 04 Competitividad.
Madrid. Ed. Dtaz de Santos. 198%9. P. 377.
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Auditoria de CC (premioc de aplicacion Deming y auditoria

a.
presidencial):
S. Utilizacion de metodos estadisticos:
6. Actividades de promocion del control de caligad a escala
nacional. 4
Hasta Tinales de los amas setenta, l1a calidad total
representd para las japoneses un instrumento para la
supervivencia. Nacio precisamente para superar las anormes
funcion se

de la industria de la posguerra y esta

dos crisis petroliferas de 1973 y 1979. A

dificultades

ve reforzada en las
partir de 1980 con el gran reforzamiento de la constitucion
empresarial 3 raiz de la aplicacion de este programa. lLos
empresarios Jjaponheses se dieron cuenta de que este enfoque podia
convertirse en un @aderno instrumento para realizac las
estrategias empresariales.

recoge

Miguel Udaondo Buran en su libro Gestion de Calidad
las palabras del famoso desafio que tanzo el presidente
Matsushita fundador de Matsushita Electric (National y Panasonic)

“...nosotros vamos a

en el Congreso de Calidad en Japon de 1985:
Yy el occidente industrial va a pecrder. no podran
portadores de una entermedad

Pero lo peor es que sus mentes

Ustedes
martal: sus

tambien

ganar
evitarlo porque son

empresas son tayloristas.
lo son. Ustedes estan satisfechos de como hacer funciocnar sus
aempresas. distinguiendo de umn lado a los que piliensan y del otrao
4 Kaord Ishikauwa. idQue es el Cantrol Total de Calidad?

Colombia. Ed. Norma. 1991, P. . .

f.a Modalidad Japonesa.
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a los que aprietan ternillos. .* S «..palabras de una
sorprendente dureza que conmocionaron al mundo empresarial de

Occidente.

Las empresas americanas fueron las primeras en descubrir la
importancia de la calidad., y ello se debe a que la industria
Jjaponesa comenzo su invasion de los mercados occidentales por
Estados Unidos. En la segunda mitad de los anos setenta ya se
habian asentado. gracias a su competitividad., numerosos productos
Jjaponeses. Baste citar el acero. la radio y televisiones, laos

semiconductores y los auvtomdviles.

Al respecto, el Lic. Miguel Angel Cornejo y Rosado semala
que: ""E1l despertar norteamericano fue un suceso tragico: aquellos
que creian ser 1los duofos del mundo de pronto vieron que sus
balanzas comerciales les eran desfavorables y qQue su riqueza les
era absorbida por su humilde ‘“‘vasallo', lo cual les lleva a
reflexionar cuanto habiamn gastado en la guerra de armamentos 14
cuantos recursos habian desperdiciado en esta desenfrenada v

paranoica competencia’”. 6

En los anos ochenta., este sistema de gestion empeazd a
difundirse en los ambitos industriales de Estados Unidos vy
Europa ¥y hoy podemos decir que las empresas lideres en 1los

mayores paises industrializados han desarrollado programas de

Calidgad Total.

S Miguel Udaondo Duran. Gestion de Calidad. Madrid. Ed. Oiaz de
Santos. 1992. P. 1S5.

1= Miguel Angel Cornejo y Rosado. Excelencia la Nueva Competencia.
Mexico. Ed. Grad. 1993. . 3.
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g1 cambio propuesto con la calidad total es de gran
magnitud:

“Oesde la calidad como aspecto puramente técnico a
como prioridad absoluta de la empresa,
tal manera con 1la

la
calidad

compenetrada de

misma que determine un nuevo sistema de
gestion’,

La deéecada de 1los 90 se ha convertido en 1la epoca de 1los
grandes desafios vy las confrontaciones comerciales a nivel

mundial. Fenomenos como la internacionalizacion de la sconomia

Y
el establecimiento de una nueva competencia basada en la
cooperacion entre el Estado y las empresas, el beneficio sucial
de las utilidades,. el

empresario innovador., el gerente

participativo ¥y la econcmia del mercado cimentada en la calidad y

la productividad. cambiaran los derroteros del desarrollo

Esto nos plantea la necesidad de emplear el concepto
sobre la ‘Calidad Total",.

empresarial.

si queremos estar en el

intrincado
mundo de la nueva competencia.
1.2.2 EL SIGNIFICADO DE LA CALIDAD TOTAL
En espafol el termino calidad senala un conjunto de
caracteristicas de una pPersona o de wuna cosa, importancia,

calificacian, caracter., indole., superioridad.

condicion soctial,
civil o Juridica. mnobleza, prendas morales, progpiedad, clase.
cualidad. casta. excelencia. ralea. calana, linaje. lustre,
nobleza. 1mportancia,. condicion.

gl sustantivo ingles quality indica una persona de un

alto nivel social, algo excepciomalmente bueno en su

clase. un
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nivel de superioridad. un elemento distintiva, una medida de

excelencia, atributao, caracter., caracteristica, peculiaridad,

propiedad.

Ambos terminos derivan de la palabra latima qualitas, atis
que indica cualidad. manera de ser, propiedad de las cosas y Qque
a su vez deriva del adjetivo tambien latino qualis, e. que
significa cual. de queé genero, de que clase, de queé calidad. de

qQue especie.

Sin embarga. los sistemas administrativos actuales han
utilizado tanto el concepto ‘‘calidad”™ que lo han evoluciconado,
hasta llegar a significar mucho mas que las definiciones
originales de los diccionarios. El1 concepto de calidad ha tenido
una profunda evolucion en los ultimos anos, va desde la simple
seleccion de la naturaleza, al permitir la supervivencia de los
seres y de las obras de é€stos, hasta la estructuracien de una
teoria de 1la2 calidad como modelo de desarrollc empresarial b4

gerencial.

Para conocer y comprender el significado e importancia de la
Calidad Total. citaremos alqunas definiciones de diversos autores

estudiosas en esta materia:

El Dr. Kaoru Ishikawa senala que: “Practicar el control de
calidad es desarrollar. disenar, manufacturar y mantener un
producto de calidadg que sea el mas economico, el mas atil y
siempre satisfactorio para el consumidor. Para alcanzar esta
meta. es preciso que en la empresa todos Promuevan y participen

en el control de calidad. incluvendo en esto a los ejecutivos ast
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coma a tadas las divisiones de la empresa vy a todos los
empleados’™. 7

Este mismo autor, afirma que: "El control total de calidad o

control de calidad en toda la empresa significa sencillamente que

todo individuo en cada division de la empresa

debera estudiar,
practicar y participar en el contral de calidad”. 8

Par su parte, el Dr. Jaoseph M.

Juran nos dice Que la caliqad
tiene multiples sionificados:

S'Un significado de calidad es el
pProducto.

comportamiento del
El comportamiento del producto es el resultado de

las
caracteristicas del producto que crean satisfaccion con el mismo
Yy hacen qQue 1los clientes compren el producto.

Otro significado de la calidad es la
ciencias,

ausencia de defi-
las deficiencias del producto crean insatisfaccion can
el producto...”. @

Armand V. Feingenbaum define el control total de

como: “Un conjunto de

la calidad
esfuerzos efectivos de los diferentes
grupos

de una organizacien para la integracion

del desarrollo,
del mantenimiento vy de la superacion de la calidad de un
Producto, con

el fin de hacer posibles fabricacion

Y servicio

a satisfaccion completa del consumidor vy al nivel mas

econamico™ . 10

7 Kaoru Ishikawa. Op. cit.. p. 40.

8 lIbidem. @. .

9 Joseph M. Juran. Juran y la Planificacion para la Calidad.
Madrid. Ed. Diaz de Santos. 1990. P. 9.

10 Armand V. Feingenbaum. El Control Total de Calidad. Mexicao.
€Ed. Continental. 1971. P, 13.
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Dennis tLock

y David J. Smith
“Calidad es:

sefnalan que:
dar al cliente lo que desea hoy:

a un precioc que le agrade pagar:

a un costo que podamos soportar;:

una y otra y otra vez

y darle algo aun mejor manana.
Calidad es: el grado de armonia entre expectativa

y realidad... . 11

En este sentido, el Lic. Miguel Angel Cornejo vy Rosado nos
dice que: '"La Calidad Total,

un compromiso de excelencia., es la
capacidad para satisfacer al cliente dandole:

1. Compromiso de calidad

2. Servicio de calidad

3. Costo razonable

a.

Entrega puntual . 12

Este autor

practica,

aporta una serie de reflexiones que en 1la
aseguran el exito

de un
garantizan 1a

Producto o servicio
continuidad

Y prosperidad de
conceptos que son de

aplicacion
empresas nNo importando su giro:
servicios,

las empresas,

universal para todo tipo de
vya sea comercial. industrial o de

con fines lucrativos o filantropicos y que tambien son

de aplicacion a la vida personal del lider que aspire a lograr la
excelencia :

Calidad es satisfacer plenamente las necesidades del cliente

11 Dennis lL.ock y David J.

Smith. Como Gerenciar la Calidad Total.
Estrategias y Técnicas. Colombia. €d. Legis. 1991, P, 4.
12 Miguel Angel Cornejo y Rosado. Op. cit.. p. 100.
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Calidad es cumplir las expectativas del cliente y algo mas
Calidad es despertar nuevas necesidades del cliente

Calidad es lograr productos y servicilos con cero defectos
Calidad es hacer bien las cosas desde la primera vez

Calidad es disemar, producir Yy entregar un producto o
servicio de satisfaccion total

Calidad no es un problema es una solucion

Calidad es producir un articulo o servicio de acuerdo a 1las
normas establecidas

Calidad es dar respuesta inmediata a las solici tudes de
Nnuestros clientes

Calidad es sonreir a pesar de las adversidades

Calidad es una sublime expresion humana que rebela la
auteéntica naturaleza del hombre. cualidad que define a los

lideres que trasciendenrn a su tiempo.’™ 13

Al respecto. Angel Pola Maseda indica que: "Un praoducto o

servicio es de calidad cuando satisface las necesidades v

expectativas del cliente o usuario, en funcion de parametros

como:

- Seguridad gque el producto o servicio confieren al cliente

- Fiabilidad o capacidad que tiene el producto o serviciao
para cumplir las funciones especificadas. sin fallo y por
urn periodo determinado de tiempo.

- Serwvicio o medida en que el fabricante Y distribuidor

responden en caso de fallo del producto o servicie.® 14

Ibidem. p. 97.
Angel FPola Maseda. Gestion ce Calidgad. Barcelona. Ed.

Marcombo. 1988. P. 9.
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Asimismo. Eduardao Gomez Saavedra nos dice que: “La
calidad se puede definir como la satisfaccion de un consumidor
utilizandao para ello adecuadamente los factores humanos.
ecanomicos, administrativos y teécnicos, de tal faorma que se logre

un desarrollo integral y arménico del hombre, de la empresa y de

la comunidad'”. 1S
Por altimo. Alberto Galgano afirma que no hay nada mas
sencillo y concreto acerca del concepto de calidad. que los

distintos significados de calidad empleados en el Company-Wide

Quality Control (CWGC):

"Ante todo se da a la palabra calidad un significado global
y unificador. que se proyecta sobre todo hacia el interior de 1a
empresa. Tambien existe un significado operativo que se proyecta
hacia el exterior v que representa uno de los pilares

fundamentales de todo el edificio del Company-Wide Quality

Control (CWQC). un significado de calidad positiva o negativa. 14
POCr ultimo el de la calidad latente, que indica la direccian
hacia 1la Qque debe tender la activigad fundamental de la

empresa: la puesta a punto de nuevos productos. Hay ademas dos

Puntos fundamentales para el significado de calidad:

- La calidad es una funcion del tiempo

- La tasa de variabilidad de dicha funcion aumenta

continuamente.” 16

1S Eduardo Gomez Saavedra. El Control Total de 1la Calidaog.
2

Colombia. Ed. Legis. 1991. P.
16 Alberto Galgano. Calidad Total. Madrid. Ed. Diaz de Santos.
i

1993. P.
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Con respecto a los significados que menciona Alberto Galgano
se puede destacar 1o siguiente:

Global.~ '"la palabra calidad debe expresar un

Significado
concepto global ¥y unificador que englobe todo lo referente al
objetivo de excelencia al que debe tender toda la empresa:
(competitividad, entregas. servicio. calidad del producto.
etc.)".

E1 cliente (tanto externo como interno) pretende un

resultado global (un conjunto de precio, calidad. entregas.

servicio y seguridad). de manera qQue no es posible cuidar un solo

factor sin tener en cuenta los restantes.

Significado Operativo.~ ""es la medula del significado de

calidad y constituye una autentica revolucidn con reaspecto al

pasado. Este concepto tiene dos caras:

-~ Callidad como satisfaccion del cliente.~ este es el

concepto innovador que supera y enriquece los significados mas

tradicionales (confarmidad con especificaciones. idgoneidaa

La palabra calidad se proyecta hacia el extericr y no

practica).
es resultado de visiones internas parciales y subjetivas.

— Calidad como output.- ocutput equivale a calidad. v

As1l todas las personas

tambien

viceversa:; ambos son por tanto sinonimos.
tienen a su cargo una determinada parte de la calidad v.

de sde este punto de vista, se registra una gran unificacion™.

Caltdad Negativa y Calidad Positiva.-~ ‘la calidad negativa

es la desviacion entre 1o que se obtiene y lo que se deberia
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obtener para alcanzar las expectativas: tiempos de

respetados, demasiadas

entrega no

defectos en los productos o servicios,
etc. Identificar las desviaciones que hay que reducir. o al menos

tener la tendencia a reducir. significa operar para eliminar los

problemas ligados a la calidad negativa™.

Con calidad positiva se pone de manifiesto, que siempre hay

que tratar de dar a los clientes algo que aumente su nivel de

satisfaccion. Es un area que requiere una accion mucho mas
activa.
Calidad latente.- ‘“‘es

aquella qgque va mas alla de la calidad

requerida y de la esperada. Se tiene la calidad requerida cuando

el cliente nos da las caracteristicas y las especificaciones del

producto/servicio requeridos. La calidad esperada caracteriza los

aspectos de la calidad en los gque el cliente ni siguiera pilensa,

pues los da por descontados.

Se tiene calidad latente cuando se le da a3l cliente algo que

no egperaba. aunque existiera la necesidad potencial. La calidad

latente se denomina tambieén calidad excitante. porgue cuando la

probamos vemos que es algo nuevo gque nos entusiasma’™.
De las definiciones citadas anteriormente., podemos concluir
que la calidadg total es un moderno

empresarial.

sistema de gestion
cuyo fin altimo es el mantenimiento y la superacion

de la calidad de productos y servicios que satisfagan plenamente

las necestidades y expectativas del consumidor.

El concepto de calidad. tradicionalmente relacionado con la
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calidad del producto, se identifica como aplicable a toda 1la

actividag empresarial. pasando a convertirse en un 1instrumento

utilizado por todo el personal de la empresa y Nno reservado por

tanto, a los especialistas del control de calidad.
alta

Las actividades de calidad deben ser dirigidas por la

direccion y en ellas participar todo el personal y todos los

departamentos.

Siendo la calidad el factor predominante se debe conseguir

que todas las personas se interesen por ella, la calidaad debe

impregnar toda la empresa. La empresa debe estructurarse en

funcien de 1la caligad. es decir el cliente debe ser quien

establezca 1las bases. Asimismo, para garantizar la calidad de

cada proceso empresarial. cada persona de la empresa debera

responsabillizarse de la calidad de su propio trabajo.

Lta introduccion del nueva enfoque de calidad requiere una

renovacion total de la mentalidada de las personas y por tanto una
Para realizar un cambio de mentalidad
calidad

nueva cultura empresarial.
es indispensable que la direcciomn asuma el control de la

de la empresa vy proparcione educacion sobre este sistema de

gestion a todos los empleados de la organizacion.

La calidad conduce fundamentalmente a producir efaectos de

satisfaccion sobre el trabajador. el consumidor y el empresario,

asi a nivel del trabajador se crea la confianza. la cual va a

permiticr que participe efectivamente en las decisiones Y que

me jore sustancialmente la productividad.
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La calidad asi entendida y relacionada con el ser humanoc, es

el trabajador y el accionista, debe trabajar en
la calidad. la cantidad y el costo,

determinados

decir el cliente.

tres frentes prioritarios:
todo proceso debe progucir

sin olvidar que
de la comunidad

beneficios, los cuales inciden en el bienestar

y retroalimentan al sistema total.

la calidad debe entenderse como un sistema

Asimismo,
el cual debe revisar permanentemente las

dinamico y en evolucion,

especificaciones y estandares para acamodarlos

caracteristicas.
al mundo cambiante de las necesidades de los clientes.

1.2.3 LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL

problemas afectan con mayor enfasis

tiene que ver con

Si nos preguntamos que
encontraremos que unc gque

a la humanidad.
de los productos y servicios

nuestra vida diaria es la calidag
por lo gque el éxito de las diferentes organiza-—

que consumimos,
dependera primordialmente de

ciones ya sean publicas o privadas
ofrecer productos o servicios de calidad total que satisfagan las

expectativas del cliente y sean ocbjeto de una mejora continua.

Oennts Lock y David J. Smith semalan que: "En una economia

mercado libre no se permite Que exista una escasez de
las fuerzas del mercado,

de bienes
de consumo durante muy largo tiempo:

en

la forma de capitalismo empresarial. responden al desequilibrio

mucho circulante para adquirir pocos bienes. E1l desequilibrio

de
bienes disponibles

Pronto surge una abundancia de

se compensa.
Los dgesequilibrios del

que absoarte el circulante en la economia.
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sistema en 1la otra direccion y un exceso de bienes infla el

mercado, y las marcas rivales compiten por captar el gasto de los
consumidores. Ahora la calidad, que no importo nada cuando las
cosas escaseaban, importa mas que cualquier cosa cuando hay
abundancia...”™. 17

Hoy en dia. en todas las naciones se esta descubriendo que

la calidad incorporada a la gestion es el uanico camino. no va
para triunfar comercialmente, sino para conseguir que sus
economias puedan al menos sobrevivir en la feroz contienda de un

mercado mundial cada vez mas exigente y selectivo.

La Calidad Total es un importante elemento de motivacion,

integracion y satisfaccion para los trabajadaores que les permite

sentirse mas parte de la organizacion y de sus objetivos. Su
aplicacion facilita la comunicacion a todos los niveles, con todo
lo que ello implica de ventajas para la resalucion de pProblemas
en el interior de la organizacion. asi como la elevacian del

nivel cultural de todos los individuos que la constituyen.

Miguel Udaondo Ouran nos dice que las ventajas mas

importantes de implantar un modelo de gestion de calidad son:

A mi modo de ver las ventajas mas importantes a obtener de su

aplicacian tiene su raiz en el aspecto humano de la gestion v

estan relacionadas con todo lo gque implica de mentalizacion.

dinamizacion de 1las estructuras. satisfaccion del personal.

17 DOennis tock y David J. Smith. Op. cit.. pp. S » 6.




coherencia. educacion (mas que formacion):; comunicacion y lo que
Ruth Benedict bautizo en 1941 como sinergia. termino que alude al
efecto multiplicador que se consigue cuando las personas trabajan
verdaderamente unidas, escuchandose y ayudandose en la busqueda

de unos cobjetives comunes'. 18

De esta manera, la calidad como una de las funciones
modernas y dinamicas contribuye al desarrollo economico y social
de los pPueblos, mediante la armonizacion de las politicas
encaminadas a elevar el nivel de vida y el bienestar de las
Ppersonas. Su fin Jultimo es el mantenimiento y la superacion de la
calidad de los productos y servicios. que llegan al consumidor
para satisfacer sus necesidades, por lo tanto., la calidad se
convierte en la estrategia fundamental del desarrollo integral.
entendido este camo el desarrollo social. economico y politico.
el cual se proyecta hacia el hombre en la dimension de sus

necesidades.

La calidaa constituye una responsabilidad de todos los
miembros de una organizacion o de un pais, por ello se habla
de crear una conciencia nacional o integracionista sobre la
necesidad y 1a importancia de la calidad en todos los niveles,

va sea para consumo interno o para la exportacion.

Al nhadblar de desarrollo y calidad., es necesario analizarlos
desde dos angulos fungamentales: el interno o modelo cerrado de

economia,., que parte del concepto de nacionalismo y pretende

18 Miguel Udaondo BDuran. Op. cit., p. 11.
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buscar 1las soluciones dentro del pais: y el externo o modelo de
economia ablerta que basandose en los preceptos de
supranacionalidad, averigua cuidadosamente las soluciones en el
proceso de integracion y sistemas de economia internacional.
Estos conceptos son complementarios y deben convertirse en objeto
de estudio e investigacion, can el fin de solucionar los
desequilibrios existentes que permitan el bienestar de la

humanidad.

Las empresas modernas y especialmente 1las denominadas
excelentes en los paises desarrollados. han demostrado que la

causa principal del éxito caonsiste en haber colocado a la calidad

como uno de los fundamentos esenciales y sustantivos de
actividades como: proveedores, insumos., procesas, productos,
comercializacion, servicios y clientela. Ast el terminge de

calidad se ha convertido en la base sobre la cual puede

construirse la gerencia de calidad.

El1 concepto de calidad total se ha convertido en verdadera
obsesion para las empresas de excelencia a nivel mundial. Durante
las eéepacas de crisis el mercado no puede tolerar errores que
produzcan mas peéerdidas y que obliguen a reprocesos de corregcion.
Ast l1a calidad cobra una importancia vital en virtud de que el

precio se olvida pero la calidad jamas.
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CAPITULDO II. ESTRATEGIAS, TECNICAS Y PROCESOS DE LA CALIDAD TOTAL
2.1 LAS ESTRATEGIAS DE LA CALIDAD TOTAL

2.1.1 LA ESTRATEGIA DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Con esta estrategia. el cliente se convierte en la prioridad
absoluta de la empresa, par tanto, la calidad de los productos vy
serviciaos que ofrece la empresa ocupa el primer lugar para

satisfacer al cliente.

Al respecto, el Lic. Mngel Angel Cornejo y Rosado nos dice
que: *"La mejor garantia de exito de cualquier organizacion es la
satisfaccion plena del cliente. En l1a medida en que lo logremos,
nuestro producto se convierte en necesario y muchas veces en
indispensable. Piense en la cantidad de productos aparentemente
innecesarios pero que tienen una demanda extraordinaria y que son
fuente creciente de riqueza; papas fritas, refrescos de cola,
etc. un cliente satisfecho atraera en forma geométrica muchos
mas: la fuerza real de una organizacion radica en la calidad de
su producto. Si usted como lider produce la satisfaccion plena de
sus seguidores, se convertira en inolvidable. ya Qque la

satisfaccion cautiva y atrapa al seguidor'”. 19

ia satisfaccion del cliente requiere una gran valoracion del
mismc. Qque es siempre un ser humano. £ste valor se pone en
Practica a traveées del cuidado de la satisfaccion del cliente,

cuidado que debe ser aplicado por todo el personal para que cada
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uno trabaje con empefic y de lo mejor de si mismo, de lo contrario
ia empresa no funciona en la direccion adecuada.

Sentirse al servicio de nuestros clientes nos enriquece en
el plano humano al hacernos mejores, mas atentos y mas creativos
Para encontrar soluciones cada vez mas brillantes que satisfagan
sus necesidades. Cada uno de nosotros es un cliente. de forma que

podemos comprender 1lo importante que es ser servidos

con
humanidad y recibir productos a servicios que incluyan los
factores Que satisfagan nuestras necesidades: calidad. pPrecio,

entregas y servicio.

2.1.2 LA NUEVA ESTRATEGIA DE LA GESTION DE LOS RECURSOS HUMANOS

Esta estrategia asume una nueva vision del col aborador.

considerado como un gran recurso de la empresa gque no tiene
limites.
Con la aplicaclion de esta estrategla. Japon, practicamente

sin recursos materiales y subdesarrollado desde el punto de vista

tecnoldgico. se ha convertido en uno de los pailses mas ricos de

la Tierra.

Yashuiro Monden afirma que: “El empleado Japones se
identifica fuertemente con la sociedad que le emplea. Tanto los
trabajadores como los ejecutivos., se identifican firmemente con

la empresa vy se consideran sus representantes. En  Japon todo

empleado esta convencido de ser una persona importante y
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necesaria para su compania...". 20
Con esta estrategia se afirma que el éxito de la empresa a

largo plazo depende en gran medida de la gestion de los recursos

humanos, ningun otro factor es mas importante: la calidad de 1los

productos o servicios depende sobre todo de las capacidades v

motivaciones del personal.

Los recursos humanas pueden alcanzar grandes logros si se les

trata como a seres humanos inteligentes, se les educa y se les

permite involucrarse en el logro de los aobjetivos de la empresa.

Miguel Udaondo Duran semnala que: ‘‘Las empresas excelentes se
distinguen de las demas en su capacidad de crear significado para

las personas. Permiten e incluso favorecen que las personas

sobresalgan. Acentuan 1o positivo y tratan a sus trabajadores

como adultos., como socios: con confianza. dignidad y respeto. De

esta manera integran en ellas a su personal y lo magnlifican

haciendo que esta sea la principal razon de su aumento de
productividad y eficacia™. 21
Para desarrollar los recursos humanos. es necesario

reforzar las dotes pousitivas de las personas. Esto quiere decir

Que el jefe debe dejar a un lado los aspectos negativos de laos

colaboradores y. con su accidon, tratar de disminuir los efectos y

ayudarles a mejorar para sacar lo mejor de las habilidades que

POosean.

20 Yashuiro Monden. El Estilo Japoneés de Oireccion de Empresas.
Madrida. Tecnologtas de Gestion y Produccion. 1989. P. 65.
21 Miguel Udaondo Duran. Op. cft.. p. 285.
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El jefe debe dar prioridad al proceso y a los esfuerzos para
obtener 1o que después es atll para la empresa: la consecucion de

objetivos y la obtencion de resul tados.

El colaborador debe sentir que tiene todo el apoyo del jefe,

de esta forma se hara cada vez mas eficaz. transformando los

esfuerzos en resultados cada vez mayores.

El hecho de sentir mas satisfaccion por el trabajo realizado
Y observar Que se reconocen los esfuerzos realizados Y los
obtenidos, logran que una persona sea capaz de

ante una dificultad o

resul tados
reaccionar autdnomamente
como desarrcllar espontaneamente una energia mental capaz de

situaciaon, asi
dar

una mayor contribucicon a la empresa.

2.1.3 LA ESTRATEGIA DE LA ASOCIACION CON LOS PROVEEDORES
Con esta estrategia se ve al proveedor coﬁo urn gran recurso
para alcanzar altos niveles de calidad y para colaborar en 1la

puesta a punto de nuevos productos cada vez mas innovadores.

Oportunamente estimulado y ayudado, 21 proveedor puede dar
insustituible de creatividag e innovacion
componentes y partes de su competencia

reduccion de

una contribucion

tecnplogica en materiales.

trabajar activamente para una continuada

14 puede
canfianza en las

costes. Esta vision
capacidades de los proveedores para permitirles desarrollar

requjiere una gran
este

Papel.
La estrategia qua el comprador debe utilizar hacila los
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pProveedores debe ser de maxima colaboracion 2n una relacion a
largo plazo, sobre la base de una completa confianza reciproca,
asegurar la plena satisfaccion de los clientes.

para
Maasaki Imai sefMala que: ‘“'Las relaciones con el praveedor
también son vitales como parte del Sistema Justo a Tiempo. puesto
una calidad permanente sino

este sistema exige no solo
tanta una

precision en la entrega. Son esenclales

que

tambien la
comunicacion como una dedicacion conjunta’™.

fabricante no

22

estraecha
que el

Justo a Tiempo es
en virtud de que

LLa esencia del

mantiene mucho inventario en existencia, confia

en sus proveedores para entregar las partes justo a tiempo con la
A

posible eliminacion de desperdicios o perdidas.

se le ceconoce como el padre del Sistema Justo a

reduccidan vy
Taitichi ohno

Tiempo.
Con 1la estrategia de la asociacion con los proveedores.
estos se convierten para el comprador en una extension de sus
Proveedores y compradores deben

de

propios procesos empresariales.
una relacion muy estrecha que les permita ponerse
sobre nuevos productos, costes, logistica,
etc: Qe esta manera los dos socios colaboran para la

estableciendeo estrategias en comuan

Punto de planes a largo plazo,

mantener
tecnologta,

acuerdo
puesta a

y objetives de mejora.

Imai. Kaizen: La Clave de la Ventaja Competitiva
262.

22 Maasaki
Mexico. Ed. CECSA. 1991. P.

Japonesa.

46



2.1.4 LA ESTRATEGIA DEL PRDCéSO

El procesa ademas de ser la esencia de la unidad
organizativa es tambien el aspecto priaoritario ¥, por tanto, 1o
mas importante. La eleccisn prioritaria —proceso— equivale por

importancia a la eleccion prioritaria —-calidad-.

Con esta estrategia, la prioridad de la gestion se desplaza
a las causas y no a8 los efectos. El estudio de la relacidan
causa/efecto en cualquier sector se convierte en la base de todas
las actividades. La autentica direccion es la prevencion vy la

eliminacion de las causas del problema-

La nueva estrategia del proceso lleva a involucrar a todo el

personal en el control y 1la mejora de los procesaos.

Alber to Galganc sefala que para comprender el exito de eéta
estrategia debemos establecer tres niveles distintos de

tecnologila:

- Tecnologia del proceso:
- Tecnologia del control del proceso:

—~ Tecnoulogia de 1la mejoria del proceso.

Con 1la tecnologila del proceso se defimen los procesos, sus
parametras. las condiciones de funclonamiento. las maquinas. las

instalaciones necesarias: pero no se asegura la calidad.

Con la tecnologtia del cantrol del proceso se asegura la
calidad, l1a cual requiere una tecnologla totalmente distinta v

qQue introduce al hombre como elemento de control.



Asimismo, es necesario aplicar la tecnologia de la mejora
para me jorar nuestros procesos Y. por tanto. la
mas importante la

que en este campo es
23

del proceso
calidad. por lo auan
contribucion del personal.*
se debe

cabo l1la estrategia del proceso.

las cadenas de
a 1los operarios.

Para llevar a
e insertar en
tanto a los Jjefes comg
el control vy

retroalimentacion

involucrar
como

de la empresa
la me jora de los

inteligencias pensantes para

pracesos.

2.1.5 LA ESTRATEGIA DEL CONTROL DE CALIDAD EN LA GESTION

Es la estrategia de aplicar los conceptos de control de

calidad a la gestion empresarial.

Con esta estrategia se reconoce que no puede haber una buena
relacionar todos los aspectos de gestion con las

gestion sin
calidad. Comprender el

tecnicas y programas del control de
signiricado para poderlo

de farma extensiva a

de control de caligad es esencial
todas las actividades de gestion,

aplicar
los departamentos de ila

de todos
de los mismos.

siendo esto responsabilidad

empresa y de todo el personal
Los puntos fundamentales que componen £l concepto de control

de calidad san:
prevencion

- El control de

calicgad es fundamentalmente

{accion frente a las causas):

23 Alberto Galgano. Op. cit., p. 1487,
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~ El control de calidad es 1la aplicacion continua vy

del ciclo POCA o Rueda de Deming,
es el método que proporciona el camino seguro

repetida el cual come veremos
mas adelante, para
cualquier accion de control de calidad;

- El control de calidad es la aplicacion del pensamiento

estadistico:

- E1
factores de satisfaccion del cliente (costes,

control de calidad implica atencion continua a los

demas servicio y

fiabilidad):
- El1 control
instrumento para reforzar la constitucidan de la empresa:

de calidad es una revolucion mental Yy un

al aplicar el concepto de control de calidad, 1la

esta en

Como vemos.,

constitucion de la empresa se refuerza notablemente y

mejores condiciones para competir en el mercado;

Con el nuevo sistema de gestion denominado -calidad total-,
de calidad es

la aplicacion del concepto de control

verdaderamente extensiva y total.

2.1.6 LA ESTRATEGIA DE LA MEJORA CONTINUA

La estrategia del Kaizen es el concepto de mas importancia

en la agministracion japonesa —-la clave del exito competitivo

significa el mejoramiento en marcha que involu-

Japones-. Kaizen
trabajadores-~.

cra a todos —alta administracion. gerentes 14

Es una dimension de la mejora que permite involucrar a todo el
personal. con una vision optimista de las capacidadges humanas en
cuanto que son consideradas capaces de alcanzar niveles de
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calidad cada vez mayores.

Al respecto, Masaaki Imai nos dice que: “KAIZEN es una
estrategia dirigida al consumidor para el mejoramiento. En KAIZEN
se supone gQue todas las actividades deben conducir a la larga a

una mayor satisfaccion del cliente™. 24

Este mismo autor semnala que: “'La esencia de KAIZEN es
sencilla y directa: KAIZEN significa mejoramiento. Mas aun KAIZEN
significa me joramiento progresivo que involucra a todos,
incluyendo tanto a gerentes como a trabajadores. La filosofia de
KAIZEN supone que nuestra forma de vida —-sea nuestra vida de
trabajo. vida social o vida familiar—- merece ser me jorada de

manera constante”. 295

En la lengua Japonesa., esta dimension de la mejora se
denomina Kaizen, mientras que la mejora obtenida con las
innovaciones se conoce como Kairyo. Este segundo tipo de mejora
es el que verdaderamente va unido a la cultura empresarial
occidental. Tanto la innovacion como el Kaizen son necesarios

para que una empresa crezca y sobreviva.

Para que se pueda decir que 1a empresa ha introducido la
calidad total. el Kaizen debe entrar en la sangre de las personas
y convertirse en una actividad diaria. La revolucion mental que
se debe alcanzar con 13 calidad total se mide sobre todo al
observar hasta donde se ha convertido el Kaizen en una costumbre
O una rutina.

24 Maasaki Imai. Op. cit.. p. 32.
25 Ibidem. P. 3I9.
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2.1.7 LA ESTRATEGIA DE LA FABRICA DE LOS NUEVOS PRODUCTOS

Con esta estrategia, debemos crear una fabrica de la que los

nuevos productos salgan cada vez mas rapido, con elevados niveles

de fiabilidad, en virtud de que nuestros clientes requieren

niveles de satisfaccion cada vez mas elevados y es necesario

que
la empresa saque continuamente nuevos productos al mercado.

Al respecto. el Or. W. Edwuards Deming sefala que: “EL
consumidor

apenas puede decir hoy que nuevo pProducto o servicio

le apetecera y le sera util dentro de tres afos. o dentro de una

decada. LLos productos nuevos y los nuevos tipos de servicios se
generan, Nno preguntandoc al cliente, sino por el conocimiento, 1la
imaginacian, el riesgo. los talentos por parte del productor,

respaldados con suficiente capital para desarrollar el producto o

servicio y permanecer en el negoclio durante los duros meses de la
introduccion® . 26

El elemento clave para el desarrollo de nuevos productos
la tecnologta.

es

Considerando las nuevas exigencias del mercadc, el

de calidad desempefa un papel fundamental tanto para la
estandarizacion

cantrol

vy la mejora de la tecnologia de la empresa como

para favorecer los procesos de integracion en los conocimientos

tecnologicos entre los distintos sectores empresariales.

€l Lic. Miguel angel Cornejo y Rosado.

indica que: ““Un hecho
verdaderamente revelador que justifica en buena medida el éexito
de muchas empresas es fomentar sistematicamente la investigacidan

26 W. Edwards Deming. Op. cit.. p. 142,
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e innovacion tecnoldgica: pPodemos constatar que imvariablemente

invierten de un seis a un diez por ciento de su presupuesto anual

a este renglon. buscando permanentemente abatir costos de
produccian y estimular 1las altas tasas de produccion b4
calidad...*". 27

Es importante sefalar que la percepcion de las exigencias de
los clientes no es una tarea/problema de un grupo restringido de

personas. sino de todo el sistema empresarial, por tanto, debe
integracion interfuncional de todas las areas que

existir wuna
participacion de sus

conforman la empresa Y una completa

colaboradores.

2.1.8 LA ESTRATEGIA DE LA PROMOCION INTERNA DE LA CAL IDAD

empresa este continuamente
para que la calidad total sea

accion

Para Qque cada persona de la

ocupada en la calidad y. por tanto.
verdaderamente operativa. es necesaria una continua

pPromacional por parte de la direccion para conseguir que cada
persona mantenga una actividad centrada en la calidad. Con 1la
calidgad total encontramos que los directivos

la de promotores de la

empresariales .deben

desarrollar otra funcion muy importante:

caliaad.
Alberto Galgano indica que las bases de la estrategia de la
Praoamocion interna de la calidad son las siguientes:
la mision, el credo vy las

1. Di fundir los valores,

Angel Cornejo y Rosado. Excelencia Directiva rPara
Mexico. Ed. Grad. 1993. P. Z7.

27 Miguel
lograr la Productividad.
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politicas generales de la emprésa. de manera gque sean la

referencia continua para todo-el! personal;

2. Transferir 105,~,cah£ehidns de la nueva mentalidad

caracteristica de la calidad total a todo el personal, de manera

que se realice la revolucion mental necesaria:;
3. Mantener activa la atencion del personal respecto a la

calidad en el propio trabajo vy sobre 1la
sobre

importancia de la
de cuidar continuamente la mejora de la caligad
28

necesidaa
la base de las politicas anuales de la direccion™.

La atencion a la calidad y la busqueda continua de su mejora

requieren un gran compromiso por parte de todos. Y s6lo es

posible garantizar un buen nivel de atencion con inteligentes

tales como 1la difusidan del credo y de las
comunicaciones

acciones promocionales.
politicas de la caligdad empresarial, las

perjodicas (periodicos internos. videos, publicaciones internas o

externas sobre calidad, etc.), las campanas para la calidad. el

sistema de sugerencias individuales 14 los momentos de

EncuentrosConfraontacion/Comprobacion (convenciones, exposiciones

} 4 muestras, reuniones/encuentros, campeticiones, visitas al

extranjero, etc.).

2.1.9 LA ESTRATEGIA DE LA PARTICIPACION TOTAL

por 1o tanto.

al

Es la estrategia de la participacion toctal y,

de la implicacion del personal en las actividades de mejora y

28 Alberto Galgano. Op. cit.. p. 196.
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servicio de los procesas: es ante todo, el reconacimientao del

valor del personal como recurso estrategico de la empresa.

Miguel Udaondo Duran afirma que *...esta nueva calidad es un
importantisimo elemento movilizador, al actuar como elemento de
motivacion, integracion y satisfaccion para los trabajadores que,
graclias a ella, son y se sienten mas parte de la empresa y de sus
objetivos. Al mismo tiempo; su aplicacion correcta facilitara la
comunicacion a todos los niveles, con todo lo que ello implica de
ventajas para 1la reduccion de problemas teéchicos y humanos en el
seno de la empresa, asi como la elevacidn del nivel cultural de
todos los individuos que la constituyen., desde el ultimo pedn
hasta llegar a su cuspide Jjerarqguica; sabiendo todos ellos que su

labor es importante y merece atencion y reconocimiento’. 29

En los ultimos afos se viene hablando sobre la necesidad de
poner en practica un sistema administrativo, que lleve hacia la
participacion de todos los miembros de la empresa. Sin embargo,

para que esto suceda es indispensable definir una filosofia

gerencial que tienda a cimentar las bases de la participacion. a
fin de establecer las politicas. los objetivos, las metas vy
estrategias conducentes a hacer efectiva la verdadera

participacion de las personas. Una de las formas mas efectivas de
participacion es la de los operarios, mediante los denominados

Circulos de Calidaag.

La implantacion de un programa de calidad total debe
asumirse como una respcnsabilidad conjunta de todos los miembros

29 M™Miguel Udgaondo Duran. 0Op. cit., pp. 4 y S,
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BT —— e,

de la organizacion, lo cual permitira entregar al consumidor

productos o servicios gque satisfagan plenamente sus necesidades.
2.2 TECNICAS Y ENFORUES DE LA CALIDAD TOTAL

2.2.1 LOS SIETE INSTRUMENTOS ESTADISTICOS DEL CONTRUL DE CALIDAD

LA HOJA DE RECOGIDA DE DATOS

permite obtener una

ge datos nos
y elara. Son

La hoja de recogida
de informacion de manera ordenada
en las que mediante columnas verticales
tipos de

gran cantidad
hojas faciles de disenar,

clasificamos {(diferentes

reclamaciones

y horizontales los datos

cantidad de pilezas por proceso, tipos de

errores,
de los clientes, etc.).

EL. HISTOGRAMA
instrumento se utiliza para presentar rapidamente la

Este
conjuntando y

presentando los

que algo sucede.

frecuencia con
apreciar

de Jacuerdo a su ocurrencia,
Se le conoce tambien como diagrama

datos con la cual se puede
el conjunto y su variabilidad.

de distribucion de frecuencia.

£l. DIAGRAMA OE CAUSA-EFECTO

Este instrumento permite graficar las causas que influyen en
el resultado de un proceso. Se usa para examinar los factores que
an

pueden afectar una determinada situacion., colocando el efecto
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la parte derecha y las posibles causas en las partes de arriba v
de abajo del diagrama. Entre los grandes apartados o categorias
de las causas qQue se analizan estan las siguientes: personal,
maquinaria, medic ambiente, materiales y procedimientos.

- EL DIAGRAMA DE PARETO

Este instrumento se utiliza para separar a los pocos vitales

de los muchos utiles, principio atribuido al economista v
socidlogo italiano Vilfredo Pareto (1848-1923) . Con este
instrumento se visualizan rapidamente los factores mas
importantes de una determinada situacion vy, ror tanto. las
prioridades de las causas a atacsar. es decir, facilita el
identificar los problemas mas importantes en cuanto a la

frecuencia., el tiempoc y el costo.

- EL ANALILISIS POR ESTRATIFICACION

El analisis Ppor estratificacion parte del principio de

““divide y venceras". En muchas ocasiones el total de

los
problemas Nno nNos permite encontrar la -raiz- del mismo. por lo
que —estratificamos-, es decir, tomamos por partes seccionadas. vy

las comparamos entre ellas: hacliendo graficas de cada fraccion en

especial. resulta que en alguna esta la clave. Estratificar no
nos proporciona la solucion pero si nos ayuda a objetivizar la
investigacion. después de esto podriamos realizar un analisis de

causa-efecto para detectar la causa del problema.
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- EL DIAGRAMA DE CORRELACION

Este instrumento nos permite verificar si existe correlacion
entre dos caracteristicas. o entre dos factores, es decir,
podemos determinar si una esta ligada a la otra de wuna manera

sencilla, aunque aproximada.

- LA HOJA DE CONTROL

Este instrumento se maneja a traveés de una grafica lineal,
en la que se han anotado dos lineas que determinan i1os maximos v
los minimos. Mientras los reportes aparezcan con datos dentro del
margen de tolerancia no hay problema, pero si la linea de la
graficak empieza a ascender o descender, es necesario verilficar
que es lo que esta pasando. debido a que no se puede mejorar un
proceso gque esta fuera de control. Esto permitira combatir
nuestros errores, reduciendo nuestros margenes de tolerancia. ast

como acercarnags a la calidad total.

2.2.2 EL METODO POCA 0 RUEDA DE DEMING

1.0s siete instrumentos que hemos visto anteriormente son de
gran utilidad., pero por si solos no son suficientes para resolver
los problemas a los que nos enfrentamos. por 1o gque es necesario
un meétodo de busqueda muy potente: el método PDCA o Rueda de

Deming.

El metodo POCA o Rueda de Deming se desarrolla con una serie




de fases que son las siguientes:

FASE “PLAN" (Planificacion. preparacion)

En esta fase debemaos individualizar el problema, es decir,

recoger datos para conocerlo mejor, para definir objetivos, para

individualizar los contornos precisos de dicho problema y después

de esto pensar en una hipotesis de solucion que implica estudiar

las relaciones causa/efecto, definir las causas prioritarias Y

las acciones correctivas.
Como vemos. en esta fase se elabora un diseno de la solucion

del problema, teodavia teorico., que vamos a enfrentar a los hechos

FASE DO (Ejecucion)

En esta fase se deben aportar pruebas que confirmen que su

diseno. sus hipotesis., son carrectos: se deberan poner a punto

algunas pruebas, indicar la manera en que deben ser desarrolladas

v explicarlas a las personas que tendran que llevarlas a cabo

para que en este momento se pueda realizar la prueba.

FASE '‘CHECK" (Comprobacion)

En esta fase debemos comparar con mucho cuidado el diseno

con el resultado de las pruebas. Al verificar lo realizado en la

fase Do, si se ha abtenido e<ito, debemos pasar a la siguiente

fase. debido a que el éxitu obtenido ha sido sodlo experimental y

debemos hacerlo mas estable.

FASE "ACT* (Acciones correctivas y estandarizacion)

En esta fase debemos estandarizar la solucion y establecer

las condiciones que permitan mantenerla. Para evitar la
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es necesario estandarizar las acciones

repeticibn del problema,
involucradas

correctivas 1% procurar que todas las personas

consideren los estandares como parte integrante de sus acciones y

costumbres.

en caso de que la prueba no haya confirmado las
Deming.

Sin embargo,

hipotesis. se debera empezar otro ciclo PDCA o Rueda de

el cual sera mas precisc en virtud de que se usaran las experien-—
cias del primer ciclo y ast sucesivamente tendra que repetirse
solucion del problema.

al ciclo PDCA hasta que se llegue a la

2.2.3 LOS SIETE INSTRUMENTOS DE GESTION: EL. ENFOGUE CUALITATIVO

DE LOS PROBLEMAS

- DIAGRAMA DE AFINIDAD

£1 Diagrama de Afinidad es un instrumento que nos permite

reunir un gran numero de expresiones verbales (ideas, opiniaones,

observaciones, etc.) y organizarlos en grupos basados en
relaciones naturales que existen en cada voz. Se utiliza
esencialmente un procesoco creativo en vez de logico. Algunos

beneficios de este diagrama son: identificar problemas a partir

obtener nuevas ideas mediante una forma

de la sintesis de datos.

de pensar innovadora. etc.

- DIAGRAMA DE RELACION

El Olagrama de Relacion es un instrumento que nos pPermite

un problema o un punto considerados centrales vy

tomar una idea.
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consecutivas
Este

construir un mapa entre las relaciones 1logicas

entre las voces que estan
facilitar la solucion de

existentes unidas entre si.
diagrama se puede utilizar para
problemas en los que las causas interactuan entre s1 y se basa en
la descomposicidn del problema en sus componentes fundamentales y

y 1los

en la 1identificacion de las relaciones entre las causas

efectos.

- DIAGRAMA DE ARBOL

El1 Diagrama de Arbal nos permite disefar sistematicamente el

completc de recorridos y tareas que se deben realizar

espectro
todos los objetivos de

alcanzar un objetivo primarico v

se derivan. Algunas

para
aplicaciones de este

orden inferior que
instrumento son: representacion y estructuracion de las politicas
cualquier funcion

de la empresa, detalle de las actividades de

analisis de los deseos de los clientes sobre nuevos

empresarial,

productos, etc.

DIAGRAMA DE MATRIZ

El Diagrama de Matriz nos permite organizar un gran grupo de

funciones y tareas de forma que 10S puntos gque

caracteristicas.
s1 se representan

estan lagicamente relacionados entre

mostrando ademas la importancia de cada
Este instrumento es
relacliaones

graficamente., Punto de
util

union en relacion con cada correlacion.
para establecer y poner eficazmente de manifiesto las
expresadas de forma

existentes entre las distintas variables

vertal.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DE MATRIZ-DATOS

El Diagrama de Analisis de Matriz-Datos es el instrumento

que nos permite analizar los datos presentados en el diagrama de

matriz, de tal forma que cada uno de los datos pueda ser

mayor facilidad y Que se revele
Este instrumento se

considerado con la verdadera
fuerza de las relaciones entre las variables.

en elaboraciones complejas de datos numéricos que permiten

datos onumericos,

basa
interpretar claramente grandes cantidades de

diferenciando las variables principales.

DIAGRAMA PDPC (Process Decision Praogram Chart)

es un instrumenta que caracteriza un

concebible y 1a

El diagrama PDPC

metaodo para disenar cualquier acontecimiento

contingencia que puede darse cuando nos movemos de la definicion

de un problema hacia las grandes soluciones.

Es un instrumento de apoyo Para establecer procedimientos \4
acciones mas oportunos para el desarrollo de un proyecto
(desarrollo de un nuevo producto. construccion de una
instalacioen. etc.). Se propone prever, desde la etapa de
planificacion. todos los imprevistos que se pueden encontrar en
el curso del proyecto e indicar los correspondientes meétodos de

se deben adoptar. evaluando

prevencion o las medidas que

distintas alternativas.

- DIAGRAMA DE FLECHAS (PERT)
(=93 diagrama de flechas es el instrumentc que nos permite
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definir el esquema mas apropiado para cualquier tarea Y para
que la tarea o las acciones evolucionen del
eficaz. Es un

controlar

modo mas
instrumentc que se utiliza para representar un
programa de trabajo mediante una red de actividades Y
acontecimientos que Prermite visualizar de farma completa ia
interdependencia entre 1las actividades elementales que

esta manera, permite diferenciar
critico,. es decir,

los
constituyen. De

el recorrido

la sucesivn de aperaciones que cendiciona

la
duracion total de eiecucion.

2.3 LOS PROCESOS DE LA CALIDAD TOTAL Y LA FUNCION DE LA DIRECCION

2.3.1 LA DIRECCION POR POLITICAS

Antes de enfocar nuestra atencion en el proceso de la
Direccion por Politicas. debemos saber que una politica
representa 1a referencia en toda 1la empresa a las grandes
acciones de mejora que

constituida por

deben emprenderse en un ano Y esta

tres elementos: un area de accion

que permite
saber hacia donde vamos,

un objetivo que determine lo que

debemos
alcanzar en el area de accion y la eleccion del curso de accion
Qque nos permita alcanzar nuestro objetivo.

Por 1o que respecta al procesao de 1a Oireccion por
Politicas. Alberto

Galgano nos dice qQue *...es un proceso de
gestion que se pPropone gar una

traduccion operativa a 1la
estrategia de la empresa. transformando en resul tados los
obietivos estrategicos prefijados. Como tal la DPP es un proceso
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con el que:
Se definen las politicas operativas anuales sobre 1la base

de las politicas a medio y a largo plazo:;
~ Se llevan a cabo estas paliticas con acciones coencretas
estructura organizativa da la

en las que participa toda la
empresa’. 30
La Direccion por Politicas se lleva a cabo a travéas de una

serie de fases operativas Que veremos a continuacion:

- Actividades preparatorias para la definicion de 1a
politica del afo.~ esta Tase contempla el analisis critico de los
ambiente exterior

del afo anterior. el analisis del

resul tados
(competencia. tecnologtia. etc.) y la comprobacion de las
paliticas y planes a mediamno y largo plazo.

por parte del

-~ Definicion de la Politica del ano

la politica del presidente se dirige a actividades

presidente.—

de mejora y a innovaciones de relativa complejidad.
maximos dirigentes

del

Se trata de

actividad conjunta del presidente y los
desarrollada en paralelo a la estructuracion
desemboca en 1la

una

de la empresa,

presupuesto y los planes de inversion., y que

formulacion por escrito de algunos puntos prioritarios.

Crosby semala que: “'tos gerentes hacen que las

ejecutivos dirigen esas
responsabilidades en
basaran en las

Philip 8.
acciones. Si los

cosas sucedan. Los
sus subardinados.

gecrentes delegan sus
los acontecimientos se

entonces necesidades

30 Alberto Galganoc. Op. cit.. p. 310.
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locales y no en los aobjetives corporatives. Esto implica que los
la fijacion de las

gerentes deben intervenir personalmente en
lleva

lo que la organizacion

Una politica es
tode el

Si naga se establece formalmente.
experiencia del

politicas (...).
a cabo todo el tiempo.
mundo actuara por su cuenta, basandose en la

persanal involucrado®. 31

— Despliegue de la Politica.- es el proceso de difusion de

las politicas del presidente a todos los sectores de la empresa.
Se trata de un proceso en cascada mediante el cual las politicas
de maximo nivel sogn traducidas por los directores, que las

reciben en terminos mas explicitos y concretos para el uso de los

colaboradores. los cuales las traducen para el nivel subyacente.

de la politica.— en esta fase cada persona o

la politica que se le

- EJjecucion
ha asignado. La

entidad debe ejecutar
se realiza a traves de las acciones previstas por
respetando los

los

ejecucion

Planes ejecutivos, segun las lineas acordadas y

tiempos establecidos.

- Comprobaciones periadicas de la consecucion de los
las comprobaciones periodicas permiten examinar
Su periodicidad {(mensual.

los objetivos vy

resul tados.— la
politicas:

aplicacion ae las
variable en funcion de

trimestral, etc.) es
Las comprobaciones correm a cargo de los

valores planificados.
discuten en

responsables de la aplicacion de una politica y se
encuentros periodicos.

Philip B. Crosby. Liderazgo. Mexico. Ed. Mc Graw-Hill. 1991.
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— Diagnostico del Presidente.— esta fase consiste en la
comprobacidan periocdica (anual o semestral) del desarrollo de la
calidad total en la empresa. E1 diagnoastico se establece a traves
de un contacto directo y oficial del maximo dirigente con un
determinado sector de la empresa,. que le permite comprabar
personalmente la coherencia y evolucion de la aplicacion de la

calidad total.

2.3.2 LA MEJORA DEL TRABAJO DIARIO

Alberto Galgano define la Mejora del Trabajo Diario de la

siguiente manera:

"= ES un proceso de gestion (que):

- desarrollado por cada entidad de la empresa (quien):

- Que persigue el objetivo de la plena satisfaccion de 1los
clientes (por que);

- a traves del control sistematico y la mejora continua
(como)

~ de cada actividad o proceso al gque se aplica (donde):

-~ a diario y de forma permanente (cuando).' 32

El abjetivo fundamental de la Mejora del Trabajo Diario es
el control de los Propios procesos. lo cual requiere una
tecnologia de las actividades de control de proceso. a efecto de
que el control sistematico se extienda a todos leos procesos o

actividades importantes de la empresa de manera continua y diaria.

32 Alberto Galgano. Op. cit.. p. 336.
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La Mejora del Trabajo Diario asocia a las capacidades de

una continua actividad de mejora gque se
correspaondientes que fueron

mantenimiento concentra

en los procesos y las resultados
seleccionados como prioritarios.

Las ftases del proceso de la Mejora del Trabajo Diario son

las siguientes:

- Identificar el proceso prioritario sobre el que vamos a

concentrar los esfuerzos de 1la unidad organizativa:

— Identificar las finalidades, para comprender que es lo que

debe asegurar la unidad organizativa en el ambito de la
organizacion y los procesos empresariales;
- ldentificar a los clientes y sus necesidades b4

expectativas, a efecto de que la unidad organizativa pPueda

orientar sus esfuerzos a satisfacer las necesidades reales de los

clientes:

= Identificar 1los indicadores de calidad, para disponer de

indicadores concretos y coherentes que permitan medir a la unidad
organizativa su propia eficacia. en la consecucion de las
necesidades y expectativas de los clientes:

— Establecer cbjetivos y limites de control. con el fin de

disponer de referencias cuantitativas para diferenciar cuando el

rendimiento es insatisfactorio y requiere 1a implantacion de

medidas;
— Definir el sistema de control. para establecer el propio
sistema de puntos y modalidades de control internos del proceso y

actividad de la unidaag organizativa., asi como asegurar el

correcto desarrollo del proceso:

&b



- Instaurar el sistema de control. para traducir a 1la
practica las acciones de control definidas:

- Verificar los resultados para conocer el grado de
satisfaccion de las necesidades de los clientes, 1la necesidad de
adaoptar acciones y su eficacia;

- Adoptar acciones correctivas a traves de los ciclos PDCA,
para identificar. en los casos de prestacion insuficiente.
accliones eficaces:

— Estandarizar para conseguir que el d2sarrollo del proceso
se caonvierta en una practica estandar por parte de la unidad

organizativa cuando el resultado es satisfactorioco para el cliente

2.3.3 LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Con el proceso de Circulos de Calidad se materializa 1a
participacion del personal operativo en las actividades de mejora

ce la caligad.

Los Circulos de Calidad son considerados como pedquefos
grupos que desarrollan voluntariamente actividades de control de
calidad en una unidad organizativa. Con una filosofia de total
participacian, estos grupos llevan a cabo una promocion continua
de autodesarrollo Y apoyo recliprocc como partes de la calidad
total y promueven una mejor gestion, asi como otras mejoras en la
unidad organizativa a traves de la utiliracion de las tecnicas de

control de calidad.

Hermelinda Kasuga de Yamazaki nos dice gque: ""Un Circulo de

Calidad es un Pequeno grupo de personas que se reanen
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voluntariamente y en forma periddica, para detectar, analizar Yy

soluciones a los praoblemas que se suscitan en su area
trabajo”. 33

buscar de

Por su parte, el Lic. Miguel Angel

Cornejo vy Rosada afirma
que: ‘'Los

Circulos de Calidad no son otra cosa que un sSistema de
alta participacion en el que los propios trabajadores identifican

sus problemas y buscan por si mismas las soluciones mas viables,

Pues el sistema parte del principio de que quien mejor conoce

el
trabajo es quien lo realiza y, por lo tanto, es quien lo puede

optimizar'”. 34
L.os Circulos de Calidad se circunscriben a temas

relaciomados solamente con calidad y mejoramiento del area de
trabajo. guedando prohibidos temas camo: pPoliticas, sueldos,

castigos. sindicato. permisos., etc.

Los miembros de un Circulo de Calidad son entre siete u ocho

Personas. los cuales deberan ser entrenados en las

tecnicas de
analistis de problemas

y toma de decisiones, asi como en la
tormenta de ideas y analisis ilimitado. ademas de técnicas que

debera implementar para hacer
ante la gerencia.

cada circulo s5us presentaciones

Ralph Barra senala que: ''Los circulos de calidad se basan en

un con junto de

tecnicas que involucran a los individuos que

33 Hermelinda Kasuga de Yamazaki. Circulos de Calidad. Mexico.
€d. Grad. 1992. P. .

34 Miguel Angel Corne jo v Rosado. Excelencia Directiva...
Op. cit.. p. .
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trabajan Jjuntos en el proceso de sclucion de problemas. Puesto
que ningun ambiente de trabajo es perfecto, las personas que se
enfrentan a problemas especificos se redanen para identificar,
investigar Yy encontrar soluciones a los mismos. (...). La tarea
consiste en investigar exactamente que causo el problema,
determinar la mejor forma de solucionarlo, recomendar 1a sclucion

a la gerencia y poner en practica esa solucion si es

aprobada‘*. 35

Entre las ventajas de implantar los Circulos de Calidad en
la empresa, tenemos las siguientes: reducen los errores b
aumentan la calidad. promueven el involucramiento en el trabajo.
incrementan la motivacion, crean una actitug de prevenir
problemas, crean 13 capacidad de resolver problemas, mejoran la
comunicacidn. desarrollan relaciones mas armoniosas entre jefes y

subordinados, promueven el desarrollo personal, etc.

El proceso para lograr los resultados en los Circulos de

Calidad se lleva a cabo de la manera siguiente:

- Localizacion de Problemas.- en esta fase del proceso los
miembros del circulo se rednen para exponer todos los problemas
que tienen en su area de trabajo y los enlistan sin tomar

en cuenta su importancia:;

~ Seleccion del Problema No. 1.- en esta fase del proceso

los miembraos del circulo discuten los diferentes problemas

35 Ralph Barra. Circulos de Calidad en Operacion. Mexico.
Ed. Mc Graw-Hill. 1987. P. 71.
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enlistados en la fase anterior. los analizan por su grado de
importancia Y PO votacion se escoge el problema No. 1 en
importancia. y se dejan los demas apuntados para proseguir con

ellas posteriormente:

- Analisis y Toma de Datos.— en esta fase del proceso. una
vez Que tenemos todos los posibles datos que nos orienten a la
deteccian del problema. nos reunimos para discutirlos Y
analizarlos. Al trabajar en Circulos de Calidad, repartimos entre
los miembros del grupo la tarea de investigar las posibles causas
del problema y la toma de datos (tipos de errores detectados,.

quejas de los clientes, etc.):

- Buscar la Me jor Solucion.- en esta fase del procesa,
sabiendo la verdadera causa del problema, debemos buscar
soluciones y por votacion decidir la mejor solucion del problema.
una vez elegida la mejor socluci®tn o en su caso, la primera y la

segunda opcion. se debe elaborar un plan de accion;

— Presentacion a la Gerencia.- en esta fase el Circulo de
Calidad se prepara para explicar en gque consiste el problema.
cuales fueron los datos obtenidos y cual es su propuesta para

solucionarlo:

Por su parte, la gerencia escucha y estudia la propuesta: si
esta de acuerdo autoriza la implementacion, pero si por alguna
causa no considera buena la solucion explica al grupo su punto de

vista y los motiva a buscar otra solucion:

-~ La Implementacion de la Solucion.- esta ultima fase del
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proceso es la mas importante. vya que es la implementacion de la

solucion al problema, en donde vamos a ver si acertamos en lo que

hicimos.
Posteriormente. debemos volver a tomar datos ya sea por

dias, semanas o meses a efecto de registrar el comparativo del

antes y después para conocer que porcentaje de mejora obtuvimos.

2.3.4 LA FORMACION INTENSIVA

La Formacion Intensiva tiene como funcion fundamental la de

pPoner a todo el persocnal en condiciones de utilizar al maximo sus

pPropias capacidades intelectuales. En el mismo momento en que se

comprende la potencialidad ilimitada del usc del cerebro. la

formacion no puede ser mas que intensiva. ya qQue se toma

conciencia de Qque es el verdadero factor Qque parmite a una

empresa alcanzar el exito.

R. B8uckley y Jim Caple definen la formacion coma: “Un
esfuerzo sistematico y planificado para modificar o desarrollar

el conocimiento. las tecnicas y las actitudes a traves de la

experienclia de aprendizaje y conseguir la actuacidn adecuada en

una actividad o rango de actividades. Su proposito en el mundo
del trabajo. es capacitar a un individuo para que pueda realicar

convenientemente una tarea o tratajo dados'. 36

Lta formacion debe servir sobre tode para cambiar la

36 R. Bukcley Y Jim Caple. La Formacion ~Teorta v Practica-.
Madrid. Ed. Diaz de Santos. 1991. PP. 1 y 2.
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uno de los principales aspectos de la
de

mentalidad de las persanas:

nueva mentalidad es el de desarrollar el deseo y la voluntad

mejorar.

Can la Farmacidn Intensiva se pretende tener confianza en

las personas y en su capacidad de utilizar su propio cerebro para
el exito de la empresa.

La pPreparacion y el desarrollo del hombre constituyen una

respansabilidad fundamental de la empresa. Las empresas

ciclos de formacion, con el
en este sentido. se puede decir que la

Promocionan fin de construir

colaboradores versatiles,
faormacion es continua.

La Formacion Intensiva en relacion con las exigencias y los

continuos cambios dentro de 1la empresa. rresenta una

multiplicidad de objetivos a alcanzar, tales como: la calidad del

producto/servicio, buenas relaciones humanas en el trabajo.

innovacion tecnoldgica, etc.

Existen cinco areas distintas que tienen gran importancia en

la Formacion Intensiva y gque se deben contemplar:

- La Me jora de los Conocimientos (libros de texto.
diapositivas, visitas. etc.):

- Desarrollo de las capacidades (aprendizaje: instruc-
ciones. ejercicios. practica, etc.):

- Mejora de la moral (dinamica de grupoc. sensibilizacion
del personal, identificacion del papel de trabajo, etc.):

- Mejora de la Creatividad (tormenta de ideas, simulacion,

72



etc.):

Cohfiguracion del Personal (circulos de calidad. dinamica

de grupo. los siete instrumentos de gestion. etc.).

La importancia de las actividades de formacion es

evidente,
ya que permite desarrollar las capacidades de comunicacion,
participacion y creatividad del personal.

Con la calidad total la empresa propaorciona a su Persocnal

una continua oportunidad de aprendizaje.

2.3.5 EL DIAGNOSTICO DEL PRESIDENTE

Este proceso asegura a largo plazo la mayor capacidad de 1la

empresa para alcanzar los objetivos establecidos en las

politicas. En este procesa, el presidente evalua los problemas de

fondo de su empresa y toma la responsabilidad de dar- sugerencias

a sus colaboradores para la solucion de

estos problemas. El
diagnostico @es util para el propio presidente, yvya que ademas de
profundizar en los conceptos de calidad total, tiene la
posibilidad de ampliar sus conocimientos sobre la empresa al ver
de cerca las operaciones gque se desarrollan en las distintas
areas.

El tic. Miguel Angel Cornejo y Rosado afirma que: “El
directivo

actual debe ser un investigador permanente pues debe

estar convencido de gue gran parte de su trabajo consiste en

capitalizar la gran sabiduria de su gente y asil como Sdcrates

Platon inventaron

Y
la dialectica en el pasado., hoy el lider
debe aplicar para saber dirtgir,

la

es mas un asunto de hacer la
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pregunta adecuada gue dar la respuesta correcta, un me toda de

preguntar para llegar a la verdad'. 37

l.os objetivos fundamentales del Diagnastico del Presidente
son: verificar la coherencia entre las actividades diarias de
cada unidad organizativa y las politicas de la empresa, comprobar
la correcta y completa concrecion y aplicacidn de las politicas
del pPresidente, identificar problemas internos y de situaciones
externas importantes rara 1la empresa. identificar problemas
organizativos que afectan a la empresa, y promover la aplicacioan
de la calidad total a traves de la interaccion directa con 1los

colaboradores.

El pProceso del Diagnostico del Presidente se desarrolla en

las cinco fases siguientes:

En la primera fase. se realiza un examen del plan de accion
surgido del altimo diagnostico y se compara con un informe de

todas las actuacilones desarrolladas desde entonces:

En la segunda fase. el area que va a ser sometida al
diagnostico presenta sus propias actividades prioritarias v
especifica las nuevas exigencias, internas o externas. que a su

vez podrian caonvertirse en actividades prioritarias:

En l1a tercera fase, s2 desarrocolla un debate con preguntas Y
respuestas basadas en el examen de determinados puntos de control
(compromiso de los ceolaboradores, mejora del trabajo diario,

37 Miguel Angel Cornejo vy Rosado. Direccion de Excelencia.
Mexico. Ed. Grad. 1993. P. 4.
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formacion, etc.).,. asimismo, se evalua la

calidad ' de las
respuestas a las diferentes cuestiones,

segun la documentacion

Y
los datos facilitados:

En la cuarta fase, se realiza el comentario de

durante la qQue se
alcanzaduos,

lo surglido
hasta el

momento. destacan 1los resultados

positivos se identifican las areas de mejora

y se
asignan las acciones que

se deben desarrollar.
Par ultimo, en

1la quinta fase se comprueba
acciones

Que se han decidido durante el dia,
unp documento de resumen.

la 1lista de

para incluirlas en

2.3.6 EL LIDERAZGO DEL MAXIMO DIRIGENTE DE 1A CALIDAD TOTAL

El liderazgo del maximo dirigente es considerado como 1a
fuerza fundamental que mantiene el movimiento de la

calidadg
total. El exito de la introduccion de la calidad total depende
totalmente del esfuerzo y entusiasmo del maximo dirigente de 1a
empresa en el area de la calidad.

Para desarrollar esta accion de direccion, el maximo
dirigente debe tomar conciencia de

Que 1la calidad es
como los problemas econamicos de 1a empresa
aspectos prioritarios.

tan
importante

u otros

No podemos pensar qQque =21 personal de la
empresa se esfuerce por lograr la calidad si el maximo

dirigente
no da el ejemplo proporcionando su mejor 2sfuerzo. La clave del
éxito de las empresas denominadas excelentes ha sido

la
preocupacion de 1la alta direccion por obtener 1a calidad total.
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o T R e e ittt e,

Al respecto, el Lic. Miguel Aﬁgel Cornejo y Rosado nos dice
que: "Ningun cambio se puede gestar 'sinvkel involucramiento Y
compromiso del maximo lider de 1la organizacion:
implantacion de una cultura de excelenclia es en £1 en guien recae
y su participacidan activa asegurara su
de

en el proceso de

la maxima responsabilidad,

exito y eéste debera involucrar y comprometer a sus ejecutivos
inmediato inferior y éstos a su vez deberan involucrar a

hasta llegar a los niveles

nivel

los lideres de cuadros inferiores.

operativaos....”. 38
Este mismo autor sefala que: "...el lider de excelencia hace
su trabajo,

su gente el orgullo y la satisfaccion de

sentir a
altos niveles de realizacion,

s5us seguidores E]
como caontribuye su trabsjo a la realizacion de
permanente de la

inspira a
las

mostrandoles
(...). E1 lider logra
la cual es infinita’".

el desarrollo

metas.
potencialidad humana. 39

El maxima dirigente de la calidad total en 1la empresa al
asumir la direccion de este sistema. debe realizar urn  gran
esfuerzo incluso como orientador y movilizador de las areas de la
organizacion. buscando siempre un cambio sustancial que prermita
obtener la satisfaccion del cliente en beneficio de la empresa y

de los miembros que la componen,
autenticos son

decididas.

Crosby afirma que: "LLos lideres

Philip 8.
eticas., disponibles.

persanas dispuestas a aprender,

Cornejo » Rasado. Excelencia

Directiva...

38 Miguel Srgel
Op. cit.. p. 7%
Angel Cornejo % Rosadao. Liderazgo
ird

1994, P, N

de Excelencia.

39 Miguel
Mexico. Ed. Grad.
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energicas, confiables, sensatas, modestas., apasionadas Y

agradables*'. 40

En su estricto sentido., el ﬁejcr lider es aquel Qque logra
coordinar los esfuerzos numerosos y diversos de los demas; porgque
es en los demas donde radica el auténtico Ppoder . La direccion se
puede sintetizar en lograr que los demas hagan 1o que se quiere

que se haga, de buena manera y en forma eficliente.

[iTs} Philip B. Crosby. Op. cit., pPP. 7 vy 8.
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CAPITULO III.

FUNCION NORMATIVA QUE DESEMPERA LA SECRETARIA DE
EDUCACION PUBLICA, A TRAVES DE tA DIRECCION DE NORMATIVIDAD

DEPENDIENTE DE LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL .

3.1 ASPECTDS GENERALES DE LA SECRETARIA DE EDUCACION FPuBLICA

Una de las mas importantes responsabilidades que tiene a su
cargo el Gobierno de la Republica., a partir de la Revolucioén de
1910, es procurar el

constante mejoramiento economico, social vy
cultural del pueblo:;

la continuidad de los esfuerzos
sentido a lo largo de los anos,
crecimiento demografico.

realizados
en este

asi como el acelerado
han generadoc una demanda cada vez

mayor
de servicios publicos.

Es asi, que 1la

Adninistracion Publica Federal se convierte
en el instrumento mediante el cual el Estado se

anoca a
respuesta a las demandas de la sociedad mexicana.

dar

Al respecto. Ernestina Vidal nos dice
administracion publica es 21 instrumentc que sirve para
la finalidad misma del Estado:

v la paz.

Que: “La

alcanzar
es decir. mantenimiento del orden
instruccilion Publica.

igualdad de

Proteccion la insalubridad y la

oportunidades.
contra

inseguridad.
1os conflictos de grupos o de intereses.
lograr hasta donde sea posible,

ajuste vy
saolucion de

En  suma.

una me jor vida para todos'. 41t
a1l Ernestina Vidal. Administiracion Puablica. en aportaciones al
Conocimiento de la Administracion Pablica

Federal. Mexico.
Searetaria de la Presidencia. Direccion General de
Administrativos.,

Estudios

Coleccion Fuentes para el Estudio de 1la

Administracion Publica Mexicana. Serie B. Bibliocgrafica,
Numaro S. 1976. PP. S37 y 538.
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Par  su parte.

Omar Guerrero sefalsa

que: “La administracian
publica es la accion del Estado en el seno de la-sociedad

civil,
es decir, es la relacion que hace gque el Estadb Y la saciedad

entren en comunicacitn, a fin de establecer sus tratos. 42
Una preaccupacion permanente
administracion

¥
publica mexicana,

priporitaria

sido la funcian

educativa
por su papel decisivo en el desarrollo integral del pais.
funciocn es

para la
ha

encomendada a 1la
1a

cual desde

Dicha
Secretaria de Educacion Pablica,
en 1921 asume 1la
praoporcionar

el servicio
sociedad mexicana con la finalidad de:

su creacion
respansabilidad de

importante

educativo a 1la

Asagurar el acceso a8 la educacitn a toda la poblaciong
Vingular la educacian terminal con el sistema

praguctivo
de bienes y servicios soctales y nacionalmente necesarios:
Promover una crecliente igualdad de

gportunidades:
€levar la calidad de la educacion:
Aumantar la eficiencia del sistema

educativa:
Obtener €1 desarrollo integral de los individuos:
- Mejarar

la atmosfera cultural del pais.
€1 articulo to.

del Reglamento lnterior de la Secretaria de
L Educacion Publica senala que: “La Secretartia de Educacian
; Publica., como dependencia del Poder Ejecutivo Federal., tiene a su
§‘ carga el desempeho de las atribuciones vy facultades Qque le
n

a2

Omar Guerrero. El Estado vy su Administracion. Mexico.
Cuaderno 1. Serie: Ensayos.
Sociales. UNAM. 1980. P.

ClaP.,
Facultad de Ciencias Politicas y
35.
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encomiendan la Ley Organica de la Administracion Publica Federal,

la Ley General de Educacidan y demas leyes. asi como tambien

los
reglamentas, decretos, acuerdos y dardenes del Presidente de la

Republica". 43
La Secretaria de Educacién Publica con la finmalidad de dar

respuesta a la importante funcion educativa que

le es encomen-—
dada. se ha visto en la necesidad de generar la infraestructura
necesaria en materia de politicas. servicios y estructuras
organizacionales que, luego de décadas de esfuerzo, han permitido

obtener una educacidn de alcances naciognales.

De esta manera, la Secretaria de Educacian Publica para
cumplir con las funciones que le son encomendadas,

se encuentra
confarmada

por diversos organos normativos y operativos

que le
permiten. por una parte,

regular las acciones a seguir, y por la

otra, llevar a cabo las actividades necesarias para cumplir con

los objetivos planeados.

En materia de administracion de personal es la

Oireccion
General de Personal,

a traves de la Direccidon de Normatividad, 1la

encargada de elaborar y difundir las normas, lineamientos Y
pProcedimientos que habran de observarse en

esta materia, por
parte de las Unidades

Administrativas de la Secretaria de

Educacion Publica.

Secretaria de Educacion Publica. Reglamento Interior de la
Secretaria de

Educaciaon Publica. Mexico. 1994. P. 2.

80



FUNCION NORMATIVA EN MATERIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL
QUE DESEMPERA LA DIRECCION DE NORMATIVIDAD DEPENDIENTE OE
LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL.

PRINCIPALES NORMAS JURIDICAS GUE REGULAN LA FUNCION
NORMATIVA EN MATERIA DE ADMINISTRACION DE PERSONAL

Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

Articulos 3., S y 123.

(0.0.

F. del 05-11-1917)

LEYES

Ley G
(0.0.

Ley O
(D.0.

Ley F
(D.0.

Ley d
(D.0.

Ley
Traba

(0.0.

Ley d

eneral de Educacion.

F. del 13-V1I-93)

rganica de la Administracion Publica Federal.
F. del 29-XI11-76)

ederal de los Trabajadores al Servicio del Estado.

F. del 28-XI1~6&63)

e Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico Federal.
F. del 31-XI1I1-76)

del Instituto de Seguridad y Servicios Saociales de los
Jadores del Estado.
F. del 27-XI11-83)

e Planeacion.

(D.0.F. gel 05-1-33)
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Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos.

(D.0.F. del 31-XII-8B2)

Ley ce Ingresos de la Federacion para el Ejercicio Fiscal de
1996.
Ley del Servicio de Tesoreria de la Federacion.
(D.0.F. del 31-XII-8S5)
Ley de Impuesto Sobre la Renta
(D.O.F. del 30-XII-1980)
Ley Federal de Entidades Paraestatales.
(D.0.F. del 14-v-86)
Ley de Premios. Estimulos y Recompensas Civiles.
(0.0.F. del 31-X11-7S)
REGLAMENTOS
Reglamento Interior de la Secretaria de Educacion Puablica
Articulaes 1 al 4, S fracc. IX y XII. 6 fracc. XII. 7 fraccs. XI
al XIv, 8, ¢ fracc. YV, 10 frace. I1I, V, VI. VII, X1, XII: 38
fracc. VIII, 39 fracc. 1. 40 de la fracc. I & la XVII.
(D.O.F. del 26-II1-94)
Reglamento de las Condiciones Generales de Trabajo del Personal
de l& Secretarta de Educacion Publica.
(CU-1-us)
de la

Reglamento de Escalafon de los Trabajadores al Servicio



Secretaria de Educacion Pablica. Articulos 1 al 127
(14-X11-73) .

Reglamento de la Ley de Presupuesto., Contabilidad y Gasto Publico
Federal.

(D.0.F. del 18-XI-81)

Reglamento Interior de la Comision Intersecretarial del Servicio
civil.
(19-v1-84)

Reglamento de la Ley del Servicio de Tesoreria de la Fedearacion

(D.0.F. del 25-111-94)

Reglamento de las Prestaciones Economicas y Vivienda del ISSSTE.

(28-vI1-88)

Reglamento del Capitulo IX de las Escuelas Primarias Articula 123
Constitucional de 1la Ley Organica de la Educacion Publica.
Articulos 1 al 10.

(0S-XII-57)

Reglamento Interno de Trabajo del Personal No Docente de los
Institutos Tecnologicos. Articulos 1 al 167.
(19-X1-82)

Reglamento Interior de Trabajo del Personal Academico cel
Subsistema de Educacion Nermal de la Secretaria de Educacion
Puablica.

(26-X1-84)

Reglamento Interior de Trabajo del Personal Docente de los

a3
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Institutos Tecnolsgicos.
(i14-111-84)

OECRETOS. ACUERDOS. CONVENKQOS Y BASES

Decreto Ppor el cual se constituye una Sociedad

Mutualista, que
llevara el nombre de

"El Seguro del Maestro'.
(D.0.F. del 12-XI1I1-28)

Oecreto por el que la Secretaria de Programacion

Y Presupuesto
formulara el

Programa conforme al cual las Dependencias de la
Administracion Publica Centralizada. se responsabilizaran
directamente de las funciones relacionadas con el pago por
de Remuneraciones de los Trabajadores adscritos a

una de ellas.

concepto cada

(D.0.F. del 23-1-81)

Decreto f=Tolod el que el Ejecutivao Federal por conducto de la
Secretaria de Educacion Publica pPropondra a los Gobiernos

Estatales la celebracion de Acuerdos en Coordinacion en el marco
de los Convenios Unicos de Desarrollo, establecer un comite

consultivo para la descentralizacion educativa.
(D.0.F. del 0B-VvIII-83)

Decreto que establece los lineamientos a que se sujetaran 1las
acciones de descentralizacion de los

Servicios Federales de
Educacion Basica y Normal.

(D.0.F., del 20-I11-84)



Acuerdo Presidencial 754: "Maestros Inhabilitados*.

(D.Q0.F. del 27-111-47)

Acuerdo Presidencial S$29: "Licencias a Enfermos del Pulmon'.

(D.0.F. del 28-VIII-S53)

Presidencial por el que se establece la semana laboral de

Acuerdo
la Secretaria Y

duracion para los trabajadores de
Dependencias del Ejecutivo
Federal de los

S dias de
Federal Y

Departamentos de Estado.

demas organismos que se rijan por la Ley

Trabajadores al Servicio del Estado.
(D.C.F. del 28-XI11-72)

el que se estableceran sistemas de trabajao en las

Acuerdo por
Federal, que permitan

la Administracion Publica

Entidades de
actividades durante la semana

realizar coordinadamente s5us

laboral de cinco dias entre las 7:00 y las 19:00 hrs.

(D.0.F. del 31-1-77)

por el que se faculta a la Secretaria de Programacion Y

Acuerdo
Distrito Federal, para

Presupuesta y al Departamenta del

las gestiones necesarias a fin de contratar
S.A., Institucion

realizar un Seguro
Colectivo de Retiro, a la Aseguradora Hidalgo,

Nacional de Seguros en beneficio de los trabajadores al servicio

del Estado.
(D.O.F. del 02-1-81)

el que las Entidades de 1la Administracion Puiblica

por sectores a efecto

Acuerdo pPor
Paraestatal se agruparan de que sSus

relaciones con el Ejecutivo Federal se relacionen a traves de las
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Secretarias de Estado o Departamento Administrativo.

(D.0.F. del 03-1IX-82)

Acuerdo por el que se reestructuran los sueldos base
Presupuestales consignados en el Catalogo de Empleos de la
Federacion del Personal Administrativo del Ejecutivo Federal vy
del D.D.F.

(D.0.F. del 15-IX-82)

Acuerdo entre la Secretaria de Educacion Publica y el Sindicato
Nacicnal de Trabajadores de la Educacion sobre el personal con

doble plaza administrativa.

(09-X-84)
Acuerdo Por el que se establece la Homologacion Academica. la
Reestructuracion Administrativa y Nivelacion Salarial del

Personal Docente de la Direccion General de Educacion Tecnologica

Agropecuaria., con el Modelo de Educacion Superior.

(1984)
Acuerdo Por el que se establece la Haomologacion Academica, la
Reestructuracian Administrativa y Nivelacion Salarial del

Personal Docente de la Direccion General de Ciencia y Tecnologta
del Mar. con el Maodelo de Educacion Superior.

(1984)

Acuerdo por el que se establece la Homologacion Acadeémica, la

Reestructuracion Administrativa y la Nivelacion Salarial del
Personal Docente de 13 Direccion General de Capacitacian y

Me joramiento Profesional del Magisterio. con el Modelo de
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Educacidn Superior.

(1984)

Acuerdo por el que se establece la Reestructuracion

Administrativa y Nivelacion Salarial del Personal No Docente de
Direccion General de

los Planteles que forman parte de la

Educacion Narmal.

(1984)
Acuerdo de PEMEX y el SNTE, sobre la apartacion complementaria

para determinadas categortas.

(01-I-8S)

Acuerdo No. 121 por el que se aprueba el sistema integrado de

Evaluacion de la Secretaria de Educacion Publica.

Control y

(07-VII-86)

Acuerda No. 122 por el que se dispone la realizacion de acciones

en materia de Coordinacion Sectorial.

(D.0.F. del 21-VII-B&)

Acuerdo de la Comision SEP-SNTE encargada de establecer algunas
precisiones para la ejecucion del programa de regularizacion en
de base y confianza al personal No Docente de 1la

puestos
Secretarla de Educacion Publica.

(20-V1-88)

Acuerdo Nacional para la Modernizacidn de la Educacion Basica.

(18-v-92)
Acuerdo por el qQue se faculta a la Secretarta de Hacienda vy
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Credito Publico vy al Departamento del Distrito Federal, para

celebrar convenios con Aseguradora Hidalgo., S.A.., a fin de
establecer nuevas condicliones de aseguramiento de los
publicos.

servidores
(D.0O.F. del 11-1-93)

Convenio entre la SEP y SNTE scbre horarios de labores.
(23-1V-77)

Proyecto del Convenio que presenta la Comision Bipartita SEP-SNTE

en relacion con el establecimiento del Acuerdo que deberan

suscribir las autoridades correspondientes para la Nivelacion de

Salarios del Personal Docente del Subsistema Nacional de

Institutos Tecnologicos.
(13-X1-79)

Convenio qQue celebran ias autoridades de la Secretaria de

Educacion Publica v de los Institutos Tecnoldgicos con el

Sindicato Nacianal de los Trabajadores de la Educacion, en

relacion con el establecimiento de una nueva Estructura Salarial

para el personal No Docente de los Institutos Tecnologices.
{(15-v-82)

Convenioc para establecer la Homologacion Academica y Nivelacion

Salarial del Personal Academico del Subsistema de Educacion
Normal con el IPN, calebrado por la SEPF y el SNTE.
(26-X1-82)

Convenio de la SEP y PEMEX sobre las Escuelas Articulo 123 y la
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remuneracion del personal.
{(25-11-8S5)

Convenio aque celebran la Secretaria de Educacion Publica

Y el
Sindicato Nacional de Trabajadores de la Educacion, Ppara
establecer 1la Operacion del Escalafon por Puestos de los

Trabajadores de Base No Docentes.
(21-Vi1-87)

Bases confarme a las cuales se establecen los criterios entre

1a
Secretaria de Educacion FPablica

y el Sindicato

Nacional de
Trabajadores de la Educacion para llevar a cabo la
Reestructuracion Administrativa, Homologacion Acadeéemica Yy
Nivelacion Salarial del Personal Docente de la Direccion General
de Educacion Tecnologica Agropecuaria. de acuerdo al Modelo de
Educacion Superior.

{28-v1iii-84)
Bases conforme a las cuales se establecen los criterics entre la
Secretaria de

Educacion Publica y el Sindicato

Nacional de
Trabajadores de 1a Educacion para llevar a cabo la
Reestructuracion Administrativa, Homologacion Academica Y
Nivelacion Salarial del Personal Docente de la Direccion General
de Educacién Tecnologica lndustrial., de acuerdo al Modelo de
Educacion Superior.

(28-VIlI1I-84)
Bases conforme a las cuales se establecen 1los criterios entre 1la
Secretaria de

Educacion Publica v el Sindicato Nacional de
Trabajadores de la

Educacion para

llevar a cabo la

a9




Academica A4

reestructuracion Administrativa. Homologacion

Nivelacisn Salarial del Personal Docente de la Direccion
de acuerdo al Modelo de

General

de Ciencia v Tecnologia del Mar,
Educacioén Superior.

(28-VIII-84)

Bases conforme a las cuales se establecen 1o0s criterios entre 1la
Nacional de

Secretaria de Educacion Publica y el Sindicato

Trabajadores de la Educacion para llevar a cabo la
Reestructuracion Administrativa,. Homologacion Acadeémica Y
Nivelacioen Salarial del Personal Academico de 1la Direccion
General de Capacitacion 14 Me joramiento Profesional del

Magisterio, de acuerdo al Madelo de Educacion Superior.

(28~VIIl1-84)

Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretarta

de Educacion Puablica y Por la otra el Sindicato Nacional de

Reestructuracion

de

Trabajadores de la Educacion. lo relativo a la

y Nivelacion Salarial del Personal No Docente

Administrativa
con el Modelo de

las Escuelas del Subsistema de Educacion Naormal,.
Educacion Superior.

(28-VvIlI-84)

la Secretaria

Bases conforme a las cuales acuerdan por uns parte

Educacion Publica y por otra parte el Sindicato Nacional de

de
Reestructuracion

de la Educaciorn. lo relative a la

Trabajadores
Salarial del Personal No Docente de

Administrativa y MNivelacion

Direccion General de Educacion Tecnologica Agropecuaria, con

la
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el Modelo de Educacion Superior.
(1985)

Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretaria
de Educacion Publica Y por otra el Sindicato Nacional de
Trabajadores de la Educacion, lo relativo a 1la Reestructuracion
Administrativa y Nivelacion Salarial del Personal No Docente de
la Direccion General de Educacion Tecnoldgica Industrial., con el
Modelo de Educacion Superior.

(1985)

Bases conforme a las cuales acuerdan por unx parte la Secretaria
de Educacion Publica v Ppor otra el Sindicato Nacional de
Trabajadores de la Educacion., lo relativo a la Reestructuracion
Administrativa y Nivelacior Salarial del Personal Neo Docente de
la Direccion General de Ciencia y Tecnologia del Mar ., con el
Modelo de Educacion Superior.

(1985)

Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretaria
de Educacion Publica y por otra parte el Sindicato Nacional de
Trabajadores de ia Educacion., lo relativo a la Reestructuracion
Administrativa vy Nivelacion Salarial del Personal No Docente de
la Direccion General de Capacitacion y Mejoramiento Profesional
del Magisterio. con el Modelo de Educacion Superior.
(1985)

Bases confarme a las cusales acuerdan por una parte la Secretarila
de Educacion Publica y Par 13 otra el Sindicato Nacional de

Trabajadores de la Educacion. lo relativo & la Reestructuracion
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y Nivelacion Salarial del Personal No Docente de

Administrativa
el Modelo de

la Escuela Superior

de Educacidn Fisica, con

Educacion Superior.

(198S)

Bases conforme a las cuales se establecen los criterios entre
Sindicato Nacional de

la

de Educacion Puablica y el

Secretaria
de la Educacion para llevar a cabo la

Trabajadores
Reestructuracion Administrativa y Nivelacion

Homologacion
Salarial

Academica,
Fisica,

del Personal Docente de la Escuela Superior de Educacion
de acuerdo al Modelo de Educacion Superior.

(01-VI1-85)
Bases confTorme a las cuales se establecen los criterios entre 1a
Singicato Nacional de

de Educacion Pablica y el

Secretaria
de la Educacion para llevar a cabo la

Trabajadores
Reestructuracion Administrativa y Nivelacion

Homologacion
Academica. Salarial
Personal Docente de la Escuela Preparatoria Federal “Lazaro

del
de Educacion

Cardenas' de Tijuana, 8.C.. de acuerdo al Modelo

Superior.
(01-v1-8S5)
Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretaria

¥y por la otra el Sindicato Nacional de

de Educacion Publica
lo relativo a la

de la Educacion,.
y Nivelacion Salarial del Perscnal Ng Nocente
de T1juana

Reestructuracion

Trabajadores
de

Administrativa

Preparataria Federal *“Lazaro Cardenas’”

la Escuela

B.C.. con el Modelo de Educacion Superior.

(01-V1-85)

=4



Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretaria
de Educacidn Piablica y por la utfa el Sindicato Nacional de
Trabajadores de la Educacioan, lo Felativo a la Homologacion
Academica. Reestructuracion Administrativa y Nivelacion Salarial
del Personal Docente de la Escuela Nacional de Biblioteconomia Y
Archivonomia., de acuerdoc al Modelo de Educacion Superior.

(1987)

Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretaria
de Educacion Publica y por la otra el Sindicato Nacional de
Trabajadares de la Educacion., lo relativo a la Reestructuracion
Administrativa y Nivelacion Salarial del Personal No Docente de
la Escuela Nacional de Biblioteconemia y Archivonomia con el
Modelo de Educacion Superior.

(01-VI1-87)

Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretaria
de Educacion Publica y por 1la otra el Sindicato Nacional de
Trabajadores de la Educacidn., lo relativo a la Reestructuracion
Administrativa y Nivelacion Salarial del Personal No Docente de
la Escuela Nacional de Entrenadores Deportivas, con el Modelo de
Educacion Superior.

(01~-IX-88)

Bases conforme a las cuales acuerdan por una parte la Secretarita
de Educacion Pablica y pPor la otra el Sindicato Nacional de
Yrabajadores de 1a Educacion, 1o relativao a la Homologacioan
Academica. Reestructuracion Administrativa y Nivelacion Salarial

del Personal Docente de la Escuela Nacional de Entrenadores
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Oeportivos, de acuerdo al Modelo de Educacion Superior.

(01-IX-88)

NORMAS

Normas que regulan las Condiciones Especificas de Trabajo del
Personal No Docente del Subsistema de Educacion Normal.

Articulos 1 al 110

(IX-84)

Normas Qque regulan las Condiciones Especificas de Trabajo del
Personal Docente de la Direccion General de Educacian Tecnolagica
Agropecuaria.

Articulos 1 al 13S.

(1984)

Normas que regulan las condiciones especificas de Trabajo del
Personal Oocente de la Direccion General de Educacion Tecnoldagica
Industrial.

Articulos 1 al 97.

(11-8%)

Normas qQue regulan {as Condiciones Especificas de Trabajo del
Personal Docente de la Direccion General de Ciencia y Tecnologia
del Mar.

Articulos 1 al 128.

(1985)

Naormas qQue requian las Condiciones Especificas de Trabajo gel

Personal Académico de Base de la Oireccion General ce
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Capacitacion y Mejoramiento Profesional del Magisterio.
Articulos 1 al 73.

(28-VIiI1I-84)
LEGISLACION SUPLETORIA

Ley Federal del Trabajo

Articulos 6,17,18,19,27,31,39,304 y 30S5.
(D.G.F. del 18-VIII-31)

Coddigo Civil para el Distrito Federal

Articulos 2606 al 261S.

(D.0.F. del 30-VIII-28)

OTRAS DISPOSICIONES

Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000.

Programé para la Modernizacion Educativa 1989-1994,

Clasificador por Objeto del Gasto.
(V-1987)

3.2.2 & QUE ES LA DIRECCION DE NORMATIVIDAD Y QUE
DESEMPERA 7

FUNCIONES

LLa Direccion de Normatividad es una de las seis Direccianes

que conforman la Direccisgn General de Personal de la Secretaria

de Educacion Publica. Como su nembre lo indica la Direccion de
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Normatividad es un organo que lleva a cabo una funcion Nnormativa
que resulta de gran trascendencia, en virtud de que es
responsabilidad de esta area elaborar y difundir la normatividad
en materia de administracion de personal que derbera ser observada
por las diferentes Unidades Administrativas de la Secretaria de

Educacion Publica.

El Manual de Organizacion de la Direccion General de
Personal, especifica que las funciones encomendadas a la

Direccion de Normatividad son las siguientes:

- “Coordinar el disefio de las normas, lineamientos
procedimientos que regulen la aperaclion del sistema de

administracion de personal.

- Apoyar Y vigilar la instrumentacion de las normas.,
lineamientos y procedimientos relacionados con el sistema

de administracion de personal.

- Difundir a las unidades administrativas de la Secretaria de
Educaci{on Publica, los lineamientos, normas y procedimientos

en materia de administracion de personal.

- Participar 14 coadyuvar a traves de estudios. en la

modernizacion del sistema de administracion de personal.

- Participar en las reuniones de trabajo que se realicen con
las diferentes instancias involucradas en el Sistema de

Administracion de Personal.
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Desarrollar los proyectos especiales que en materia de

administracion de personal le sean encomendados.

los vinculas de comunicacion adecuados coan las

del sector

- Establecer
diferentes instancias, areas y dependencilas

Publico, con el praposito de coadyuvar a la adecuada

cansecucion de los objetivos encomendados.
S

- Mantener permanentemente actualizado el marco normativo

aplicable al sistema de administracion de personal en las

unidades administrativas de la Secretaria.

- Mantener un sistema de infarmacion agil y dinamico sobre

administracion de persanal que apoye la toma de decisiones
de la Direccian General.

Otaorgar asesoria y apoyo a las areas de la Secretaria, para

la aplicacion de las normas y lineamientas que en materia de
administracion de personal se soliciten.

Coordinar la elaboracion de los informes relativas al avance
de los programas y proyectos encomendados. y someterlos a la

consideracion de las autoridades superiores.

- Realizar las demas funciones que dentro de su ambita de
competencia, le sean encomendadas por las autoridades
Superiores®. 44
Dentro de la funcion normativa que en materia de

ag Secretaria de Educacion Publica. Manual de Organizacian de 13
Direccion General de Personal. Octubre de 1994. PP, 34 y 3S.
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administracion de personal realiza la Direccion de Normatividad,
de las disposiciones de

emitidas por las
Publica o

se encuentra  1la atencion caracter

salarial, tributaria o de bienestar social,

Superiores de la Secretaria de Educacion

Autoridades
SHCP, etc.) 14 que

las Dependencias Globalizadoras ( ISSSTE.

en el Sistema de Administracion de Personal. a efecto

repercuten
analizarlas y elaborar la normatividad que sera aplicada
Secretaria de

de POr

las diferentes Unidades Administrativas de la

Educacion Publica.
En el ambito de la Secretaria de Educacicon Publica el apoyo
normativo y la asesorta son de vital importancila para la correcta

de los aspectos que inciden en la administracion

aplicacion
que la Direccion de

es por esto. Normatividad en
con sus areas subalternas elaboran la

reciba de las areas

de personal,
normatividad

coordinacion
a las solicitudes que

para dar tramite
dar una respuesta correcta y oportuna a

interesadas, y con ello,
las interrogantes presentadas y que esteéen comprendidas dentro del

ambito de su competencla.

Asimismo. en cumplimiento a las acciones de Madernizacioan
Agministrativa y de acuerdo a las caracteristicas pPecullares

Secretaria de

del

Personal en la

de Administracion de
la Direccion de

Sistema
Educacion Publica. surge la neceslidad de que
Normatividad mantenga permanentemente actualizadas las
ast como su

politicas

normas en materia de agaministracion de personal.

y
pPlena difusion a las Unidades Administrativas de la Secretaria
con la finalidad de que estas rnuenten con una fuente ofjicial de

consulta actualirada para adecuar y llevar a caba las acciones
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respectivas, ¥y de esta manera lograr el mejor desempefo de las

actividades encomendadas en lo referente a la administracion de

personal.

Las disposicionas administrativas aplicables al Sistema
de Administracion de Personal se han caracterizado por su
constante cambio, motive por el. cual su conocimiento y aplicacian
requieren de instrumentos adecuados para su difusion. Es por
esto, que la Dficialiahnayor ¥ la Direccidén General de Personal
de la Secretaria de Educacion Publica. constantemente emiten de
manera directa o a traves de 1la UODireccion de Normatividad,
oficios o circulares que modifican, anulan a crean nuevos

lineamientos de caracter administrativo y normativo.

En la Secretaria de Educacion Pablica el Sistema de
Administracién de Personal, tiene caracteristicas particulares
quea lo hacen diferente al de los demas sistemas de las otras
Dependencias del Gobierno Federal, principalmente porque en esta
Dependencia se cuenta con cinco Modelos de Administracion de
Recursos Humanos: aunado a esto. habra tambien que considerar de
manera especial las remuneraciones y prestaciones especificas que
tiene asignado el persconal, razones que hacen que su conocimiento

y Su adecuada aplicacion requieran de personal especializado.

Los cinco modelos gque integran el Sistema de Administracion

de Personal de la Secretaria de Educacion Publica son:

1. Docente de Educacion Basica
Ir. Docente de Educacion Media Superior y Superior
IIr. Personal de Apoyo y Asistencia a la Educacion del
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Modela Institucional de Puestos

Iv. Personal de Apoyo y Asistencia a la Educacion de las
Subsistemas de Educacion Media Superior y Superior

V. Personal de Mandos Medios, Servidores Publicos

Superiaores y Homologos a Ambos.

En wvirtud de lo anterior. la Direccicon de Normatividad se
aboca a la tarea de elaborar y llevar a cabo la difusion de
documentos narmativos que contemplan los diferentes Modelos de
Administracion de Recursos Humanos en la Secretaria de Educacian
Publica, y permiten a las diferentes Unidades Administrativas de
esta Secretarta contar con un marco Juridico-narmativao
actualizado que coadyuve a la aplicacion adecuada y aportuna de

la normatividad en materia de administracion de personal.

3.2.3 ESTRUCTURA ORGANICA DE LA DIRECCION DE NORMATIVIDAD

1. Direccion de Normatividad
1.1 Subdireccion de Normatividad de Educacion Basica
1.1.1 Departamento de Normatividac de Persaonal Directivo y

Docente de Educacion Basica

t.1.2 Departamento de Normatividad de Personal de Apoyo Yy

Asistencia @ la Educacion

1.2 Subdireccion de Normatividad de Educacion Media

Superjior y Superior

1.2.1 Oepartamento de Normatividad de Personal Directivo y
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e A AN PN iy,

Docente de Educacion Media Superior y Superior

1.2.2 Departamento de Normatividad de Personal de Apoyo Y
Asistencia a la Educacian Media Superior y Superior

3.2.4 FUNCIONES QUE DESEMPERAN LOS ORGANOS GUE CONFORMAN LA

DIRECCION DE NORMATIVIDAD

la Direccion General de

El Manual de Organizacion de
Personal, sefala que las funciones que desempenan los dorganos gque

conforman la Direccidn de Normatividad son las siguientes:

SUBDIRECCION DE NORMATIVIDAD DE EDUCACION BASICA

- Participar en el diseno de las normas, lineamientos v
administracion de personal

y de Apoyo ¥

pracedimientos en materia de

Modelo
Educacion del Modelo

de Educacion Basica

docente del
Institucional de

Asistencia a la

Puestos.
- Supervisar las actividades de analisils y actualizacion
permanente de las normas. lineamientos y procedimientos en
de laoas Modelos de

materia de administracion de personal.

Educacion Basica e Institucional de Puestos.

Atender » caordinar las acciones que se deriven de pragramas
incidan en el sistema de administracion

institucionales que
Educacion Basica e

de Ppersonal de los Modelos de
Institucional de Puestos.

- Disenar la normativigad derivada de la respuesta
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institucional al Pliego de peticiones de 1a organizacion

sindical, en los puntos que se refieren a los Modelos de

Educacion Basica e Institucional de Puestos.

Participar en 1la elaboracion de los criterios normativos

procedimentales que regulan la funcion del Pago de

remuneraciones al personal de los Modelos de Educacion

Basica e Institucional de Puestos.

Supervisar la definicion de criterios especificos para el

analisis. desarrollo, verificacion y 1liberacion de los

apoyos técnicos de informatica que soporta el paga de

remuneraciones del Persanal de los Maodelos de Educacion

Basica e Institucional de Puestos.

Actualizar en forma permanente las disposiciones legales que

regulan el sistema de administracion de personal en los

Modelos de Educacion Basica e Institucional de Puestos.

Proponer los mecanismos de difusion para dar a conocer a las

unidades administrativas las normas Yy procedimientas en
materia de administracion de personal en 1los Modelos de

Educacion Basica e Institucional de Puestos.

Otorgar crientacion v asesoria tecnica a las unidades

administrativas de

l1a Secretaria en el desarrollo de sus

Programas, funciones y actividades vinculados con el sistema

de administracion de personal en las Modelos de Educacion

Basica e Institucional de Puestos.

Supervisar las actividades de validacion del padron de
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inscripcion del Servicio de

Estancias de Bienestar
Desarrallo

Y
Infantil del Instituto de Seguridad y Servicios
Sociales de laos Trabajadores del Estado. de los nijos de

trabajadores de la Secretaria de Educacidn Publica.

- Realizar 1las demas funciones que dentro de su ambito de
compeiencia. le sean encomendadas por las autoridades
superiores.

DEPARTAMENTO OE NORMAT IVIDAD DE PERSONAL DIRECTIVO Y

DOCENTE DE EDUCACION BASICA

- Elaborar las normas, lineamientos v procedimientos en

materia de administracion de personal directivo y docente de

los niveles educativos del Modelo de Educacion Basica de la
Secretaria de Educacion Publica.

- Elabarar la normatividad derivada de la respuesta
institucional al pliego de peticlones que la

arganizacion
sindical presenta anualmente.

en los puntos que se

refieren
al personal directivo y docente del Modelo de Educacian
Basica.
- Analizar la normatividad vigente en materia de
administraciaon de personal directivo y docente del Modelo de
Educacion

Basica y proponer emn su caso, las modificaciocnes
necesarias.

- Actualizar vy difundir a las unidades administrativas de

la
Secretaria de Educacion Publica.

las normas. lineamientaos vy
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procedimientos en materia de administracion de personal
atribuibles al personal directivo y docente del Modelo de

Educacion Basica.

Instrumentar 1los criterios especificos para el analisis,
desarrollo, verificacian y liberacioén de los apoyos tecnicos
de informatica que soportan la administracion de personal

directivo y docente del Modelo de Educacion Basica.

Proporcionar apoyo y asesoria a las unidades administrativas
de la Secretaria de Educacion Publica, para el desarrollo de
sus programas., funciones y actividades vinculadas can  la
administracion de personal directivo y docente del Modelo de

Educacion Basica.

Realizar las demas funciones que dentro de su ambito de
competencia. le sean encomendadas por las autoridades

superiores.

DEPARTAMENTO DE NORMAT IVIDAD DE PERSONAL. DE APOYD Y

ASISTENCIA A LA EDUCACION

Elabarar 1las ncrmas, lineamientos y procedimientos en
materia de administracion de personal . aplicables al
Personal de apoyo y asistencia a la educacion del Modelo

Institucional de Puestos.

Analizar y actualizar las disposiciones relacionadas can el
sistema de administracion dJde persocnal. atribwkbnes al

personal de apoyo y asistencia a la educacion del Catalogo

-]
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Institucional de Puestos y darlas a cenocer a las diferentes

unidades administrativas, para su aplicacidn y observancia.

- Analizar la normatividad vigente y pPropaner los cambios
necesarios en materia de administracion de persanal
atribuibles al personal de apoya y asistencia a la educacian

del Modelo Institucicnal de Puestos.

- Instrumentar los criterios especificos de los apoyos
tecnicos de informatica para soportar el pago de
remuneraciones del personal de apoyo y asistencia a la

educacion del Modelo Institucional de Puestos.

- Praoporcionar apoyo Y asesoria en la materia de su
competencia a las unidades administrativas centrales de la

Secretarta de Educacion Publica que asi lo soliciten.

Analizar y clasificar el padron de inscripcion al Servicice
de Estancias de 8Bienestar y Desarrollo Infantil del
Instituto de Seguridad Yy Servicios Sociales de los
Trabajadores del Estado. de los hijos de los trabajadores de

la Secretaria de Educacidn Publica.

- Realizar las demas funciones que dentro de su ambitao de

competencia. le sean encomendadas por las autoridades

superiores.

SUBODIRECCION DE NORMATIVIDAD DE EDUCACION MEDIA SUPERIOR Y
SUPERIOR

- Disenar las normas. lineamientos y praocedimientos
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relacionados con el sistema de adminisgstracion de personal,

aplicables al personal dbcente y . de apoyo y asistencia a la
e@ducacion del Modelo de Educacion Media Superior y

Superiaor
de la Secretaria de Educacion Puablica.

Participar en el disefo, elaboraciovn e implantacion de
manuales e instructivos relativas

al sistema de
administracion de personal,

aplicables al personal decente y
de apoyo y asistencia a la educacion del Modelo de Educacion
Media Superior y Superior de la Secretaria.

Instrumentar pProgramas en materia de administracion de

personal aplicables al Modelo de Educacion Media Superior

Y
Superior de la Secretaria,

que le sean encomendados por las
autoridades superiores.

Supervisar la definicion de criterios especificos para el
analisis, desarrollo. verificacion vy liberacion de los
apoyos tecnices de informatica que soportan la
administracion de personal y pago de remuneraciones del

personal docente y de apoyo y asistencia a la educacion del
Modelo de Educacion Media Superior y Superior de la
Secretaria.

Proponer la instrumentacion de mecanismos para la difusion
de las normas., lineamientos v procedimientos, Y demas
instrumentos en materia de administracion de personal,

atribuibles al personal docente y de apoyo y asistencia a la

educacian del Madelo de Educacion Media Superior y

Superior
de la Secretaria.
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- Brindar apoyo 1% asesorila tecnica a las unidades

de los Subsistemas del Modelo de Educacion

en lo referente

administrativas

Media Superior y Superior de la Secretaria,

a la implantacion de normas, criterios. procedimientos vy

lineamientas inherentes al sistema de administracion de

persaonal.

Coordinar la elaboracion de los informes relacionados con el

gr-ado de avance de los programas y proyectos que tengan

encomendados. conforme al "Programa Anual de Actividades™.
- Realizar 1las demas funciones que dentro de su ambito de

competencia, le sean encomendadas por las autoridades

superiores.

DEPARTAMENTO DE NORMATIVIDAD DE PERSONAL DIRECTIVO Y OOCENTE OE
EDUCACION MEDIA SUPERIOR Y SUPERIOR

- Elaborar las normas. lineamientos y pracedimientos

relacionados con la administracion del personal directivo Y

docente del Modelec de Educacion Media Superior y Superior de
la Secretaria de Educacion Publica.
implantacion de manuales e

- Participar en la elaboracion e

instructivos relativos al sistema de administracion de

personal directivo y docente. del Madelo de Educacion Media

Superior y Superior de la Secretaria.

- Instrumentar aquellos pPraogramas quie en materia de

administracion de personal. le sean encomendados por las

107



autoridades superiores.

- Instrumentar los criterios especificos para el analisis,
desarrollo, verificacioan y liberacidn de los apoyas teécnicos
de informatica, que soportan la administracion y pago de
remuneraciones del personal directivo y docente del Modelo

de Educacion Media Superior y Superior.

- Establecer mecanismos para la difusion de las normas,
lineamientos vy pProcedimientos y demas instrumentos en
materia de administracion de personal directivo y docente

del Modelo de Educacion Media Superior y Superior.

- Brindar apoyo y asesoria tecnica a las areas encargadas de
la administracion del personal directivo y docente del
Modelo de Educacion Media Superior y Superior de la
Secretaria, en 1o referente a la implantacion de normas,
lineamientos Yy procedimientas inherentes al sistema de

administracion de personal.

- Realizar las demas fTunciones Que dentro de su ambita de
competencia. le sean encomendadas por las auturidades

superiores.
DEPARTAMENTO DE NORMATIVIDAD DE PERSONAL. DE APOYOD Y ASISTENCIA A
LA EDUCACTON MEDIA SUPERIOR Y SUPERIOR ;

- Elaborar ilas normas, lineamientns Y procedimientos
relacionados con la administracion del personal de apoyo ¥y

asistencia a la educacion del Madelo de Educacion Media i
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Superior y Superior de la Secretaria de Educacion Puablica.

Participar en la elaboracion e implantacion de manuales e
instructivos, relativos al sistema de administracion de
personal de apoyo y asistencia a la educacioan del Modelo de
Educacion Media Superior y Superior de la Secretaria.

Instrumentar agquellos pProgramas Qque en materia de

administracion de personal, le sean encomendados por las

autoridades superiores.

instrumentar la definicion de criterios especificos para el
analisis, desarrollo, verificacion vy liberacion de los
apoyos tecnicos de informatica que soportan la

administracion de Personal y pago de remuneraciones del

personal de apoyao y asistencia a la educacion del Modelo de
Educacion Media Superior y Superior de la Secretaria.

Establecer mecanismos para la difusion de normas,
lineamientos 1Y procedimientos v demas instrumentos en

materia de administracion de personal de apoyo y asistencia

a la educacian del Modelo de Educacion Media Superior v
Superior de la Secretarta.
8+« 1ndar apoyo y asesoria tecnica a las unidades

administrativas del Modelo de ESducacion Media Superior vy

Superior de la Secretaria. en lo referente atl estudio e

implantacion de normas. lineamientos ¥ procedimientos

inherentes al sistema de administracion de perscnal.

Realiczar las demas funciones que dentro de Su ambita de
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competencia, le sean encomendadas por las autoridades

superiores. 4s

as ibidem, pp. 36-43.
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CAPITULO 1IV. LA CALIDAD TOTAL COMO UN MEDIO PARA OBTENER LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE LA FUNCION NORMATIVA EN MATERIA DE
ADMINISTRACION DE PERSONAL QUE LE ES ENCOMENDADA A LA DIRECCION
DE NORMATIVIDAD DEPENDIENTE DE LA DIRECCION GENERAL DE PERSONAL
DE LA SECRETARIA DE EDUCACION PUBLICA.

4.1 OIAGNOSTICO GENERAL DE LA OIRECCION DE NORMATIVIDAD

La Direccion de Normatividad lleva a cabo una funcion de

gran trascendencia, en virtud de que es el organo normativo de la

Direccion General de Personal que elabora la normatividad en

materia de administracion de personal que es observada por 1las

diferentes Unidades Administrativas de la Secretaria de Educacion

Publica, a efecto de que los usuarios. es decir, el personal de

dicha Secretaria tengan acceso a los servicios que se derivan de

la funcicen normativa que desempena dicha Direccion.

Sin embargo. en la Direccion de Noarmatividad existen

limitaciones y deficiencias administrativas que no permiten gque

dicha area satisfaga plenamente las necesidades v expectativas

de los usuarios del servicio.

L.aos principales problemas Y obstaculos de la funcion

normativa en materia de administracion de personal que desempena

la Direccion de Normatividad podemos agruparlos em cinco temas

Que constituyen areas de oportunidad a mejorar, a efecto de

ofrecer un servicio Qque responda a 1las necesidades de 1los

usuarios:
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ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO

Para llevar a cabo las funciones que le son encomendadas 1la
Direccion de Normatividad se encuentra conformada por una
Direccion, dos Subdirecciones y cuatro Departamentos, asimismo
esta Direccion cuenta con 50 personas aproximadamente que se
abocan a dar respuesta a las necesidades que se derivan de la
importante funcion normativa en materia de administracion de
personal encomendada., y de esta manera atender los cinco modelos
que integran el Sistema de Administracion de Persaonal de 1la
Secretarta de Educacion Publica: Docente de Educacion 8asica,
Docente de Educacion Media Superior y Superior, Personal de Apoya
y Asistencia a la Educacion del Modelo Institucional de Puestos,
Personal de Apoyo y Asistencia a la Educacion de las Subsistemas
de Educacion Media Superior y Superior y Personal de Mandos

Medios, Servidores Publicos Superiores y Homologos a ambos.

La principal pProblematica en cuanto a la organizacion Yy
funcionamiento de 1la Direccion de Naormatividad es que la
estructuracion de la relaciones que existen entre las funciocnes,
niveles y actividades de los elementos que conforman dicha
Direccion para cumplir con los objetivos instituclionales. se
determina unicamente en funcion del cumplimienta y apego al marco
Juridico vigente para que las Unidades Administrativas apliquen
la normatividad emitida. sin tomar en consideracion que dicha
normatividad satisfaga realmente las necesidades y expectativas
del usuario final del servicioc, es decir. del personal de los

diferentes modelos que integran el Sistema de Administracion de
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Personal de la Secretaria de Educacion Pablica.

Lo anterior trae como consecuencia que la Direcciaon de
Normatividad no cuente con verdaderos mecanismos que en favor del
Personal de la Secretaria de Educacion Publica. propicie
respuestas y atencion eficaz e immediata que permita proporcionar
un servicio con 1la calidad y oportunidad requeridas por los
usuarios, asimismo se carece de definiciom y amplia difusion
de los estandares minimaos de calidad en los servicios que se
proporcionan a 1los usuarios, asi como de criterios claros vy
especificaos en la aplicacisn de las normas que beneficien

directamente al personal de esta Secretaria.

Conforme al funcionamiento actual de la Oireccioen de
Normatividad pareceria que el apego a la normatividad juridica es
condicion no solo necesaria, sino suficiente para alcanzar un
desempefo satisfactorio en el servicio, sin embargo. con esto se
deja a un lado el cumplimiento eficaz v eficiente de los
objetivos institucionales y resultados que permitan proporcionar
un servicio de calidad al usuario. que a su vez coadyuve a

obtener objetivos de orden superior a la Secretarlia de Educaclion
Publica.

DIRECCION

La principal problematica en la ejecucion de las actividades

v proyectos encomendados a la Direccion de Normatividad. es que

no se tienen definidos los objetivos y resul tados que deben

obtenerse en funcion de la satisfaccion del usuario final del
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servicio. es decir., del personal de la Secretaria de
Publica.

Educacion
t.a ejecucion de planes y programas al no considerar los

resultados en cuanto al impacto que deben tener en los usuarios.

impide que se proporcione a los usuarios los diferentes servicios

y prestaciones a que tienen derecho con la calidad y opartunidad

requeridas, Yy asimismo que la Direccian de Narmatividad

na aproveche al maximo los recursos humanos. materiales vy

tecnicos con los que cuenta.

La indefinicion de objetivos claros y resultados esperados

provaoca que los miembros de la Direccion de Normatividad, al no

comprender la importancia de su trabajo. laboren sin motivacian

Y. que a su vez, no exista 1la comunicacion y coordinacion

adecuada entre jefes y colaboradores para cumplir eficientemente

con las actividades y proyectos encomendadaos.

Por otra parte. esta situacion no permite que se cuente con

verdaderos criterios de eficiencia vy eficacia que permitan

evaluar la funcioen normativa en materia de administracion de

personal que desempena la Direccion de Normatividad. y conocer si

realmente su desempeno contribuye al buen funcionamlento del

Sistema de Administracion de Personal de la Secretaria de

Educacion Publica.

PROCESOS DE TRABAJO

Para la elaboracion de 1la normatividad en
administracion

materia de

de personal la Oireccion de Nermatividad lleva a



cabo el siguiente proceso:

En una primera etapa, se analizan las disposiciaones gque dan
origen a 1a elaboracion de algun documento de caracter normativo:
estas disposiciones pueden derivarse de una reforma a la
legislacion,. en materia de administracion de personal o de
relaciones laborales. asimismo de disposiciones de caracter
salarial, tributaria o de seguridad social gque emitan las

autoridades competentes o el mismo Ejecutivo Federal.

En una segunda etapa, se procede a elaborar el marco
normativo que regule procesos especificos dentro del Sistema de

Administracion de Personal y pago de remuneraciones.

Por ualtimo, pasterior a su elaboracion se pProcede a la
difusion del marco normativo, que en terminos generales se
realiza a traves de oficios vy circulares dirigidos a los
titulares de las areas responsables de la operacion de los

recursos humanos y pago de remuneraciones.

Los principales problemas y obstaculos que podemos detectar
en los procesos de trabajo que se llevan a cabo en la Oireccion
de Normatividad. y que impiden 1la abtencion de resul tados

satisfactorios en la prestacion del servicio son los siguientes:

— Se realiza la elaboracion de la Normatividad en funcion
del cumplimiento y apego al marco Juridico vigente y de manera
que las areas responsables de la operacion de los recursos
humanos Y pago de remuneraciones puedan coordinarse con las

demas areas involucradas en el proceso. sin considerar el impacto
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debera tener en terminos de eficiencia y eficacia la

los wusuarios finales del

que
aplicacion de dicha normatividad en
en la satisfaccion plena de las necesidades y
Publica,

servicio, es decir,

expectativas del personal de la Secretaria de Educacion

lo cual trae como consecuencia que nc se cuente con verdaderos

que permitan conocer los resultados de la . aplicacion

usuario a fin de

mecanismos
de 1la normatividad en la satisfaccion del

corregir errores y. por tanta., mejorar el serviclo.

- Se mantiene poca comunicacisén entre la Direccion de

Normatividad Yy las Unidades Administrativas o Autoridades

de la Secretarta de Educacion Puablica. asi como con

(SHCP, ISSSTE. etc.). lo

Superiores

las Dependencias Globalizadoras

cual provoca que Nno se cuente con verdaderos mecanismos que

permitan obtener informacion confiable acerca de las necesidades

que se deben satisfacer a los usuarios del servicio Y de la
caorrecta aplicacion de las diferentes disposiciones que regulan

la opegracion del Sistema de Administracion de Personal.

Los miembros de la Direccion de Normatividad trabajan de

manera individual., no se tiene 21 habito de trabajar sn equipo.
relacion de

pPOr 1o que el personal no mantlene una estrecha

trabajo con sus companeros. ademas de que esto no permite que

aporte sSus ideas. conocimientos y creatividad en bien de la

aorganizacion y de los usuarios finales del servicio.

- Existe poca comunicacion entre jefes y colaboradores. lo
cual provoca que se capten instrucciocnes imprecisas y Que no se
las

comprenda realmente cual es el objetivo y la importancia de
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actividades y proyectos encomendados.

- Se actua sobre la correccicen en vez de actuar sobre 1la
Prevencion. La falta de planeacion en las acciones a desarrollar
v 1la ausencia de objetivos bien definidos, Provoca que al
trabajar sobre la marcha sin saber muchas veces hacia donde

sobre correccliones y correcciones
elaboracion de 1los

vamos, se actue que Provocan

desperdicio de recursos, asi como que la

narmativos se lleve un tiempo mayor del
la normatividaad

documentos esperado, b4

por consigulente un atraso en la aplicacion de
por parte de las Unidades Administrativas de la Secretaria de
en detrimento de i1os usuarios ya que tardan

Educacion Publica,
para disfrutar de las

hacer uso del servicio

mas tiempo en
percibir sus remuneraciones,

prestaciones a que tienen derecho,
realizar tramites de servicios al personal (credenciales,

constancias de servicios. etc.). etc.

- Por ultimo. cabe mencionar que 1la Direccion de

Normatividad no realiza ninguna evaluacien de su preopio trabajo.

lo que no tiene bases para saber si realmente se obtuvieron

por
la satisfaccion de las

resultados positivos, en cuanto a
asi como para mejorar la

necesidades de los usuarios finales,

calidad del servicio con la creacion de nuevos prayectos.

ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, MATERIALES Y TECNICOS

RECURSOS HUMANOS

Los recursos humanos es el mayor potencial con el que cuenta
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la Direcclon de Normatividad para cumplir con las funciones que
le son encomendadas., sin embargo, la administracion de los
recursos humanos en esta Direccion padece de ciertos problemas

que no permiten su maximo aprovechamiento. tales como:

- Falta de mecanismos efectivos de reconocimientos e
incentivos al buen desempefo, a la honestidad. lealtad, esfuerzo
y creatividad; lo cual trae como consecuencia una falta de

motivacion hacia el trabajo por parte de las servidores publicos
que conforman la Direccion de Normatividad, y que impide el
desarrollo pleno de las potenclalidades de los individuos en

detrimento de la calidad del servicio.

- Se carece de un esquema de desarrollo y crecimiento en el
empleo; ademas los favoritismos, influyentismo, etc., na permiten
el ascenso en la escala organizacional. lo cual provoca que el
personal no de su maximo esfuerzo y se limite unicamente a

cumplir ordenes para mantenerse en sSu puesto.

- La capacitacion del persconal no es sistematica. ni se
programa por procesas o unidades integrales. ademas no es
acumulativa Y personal, por lo que es frecuente que se capacite
al personal en cursos que no tienen relacion directa con la
funcion determinada que se realiza. o se desaprovecha en tanto
que nNno existe wun metodo de evaluacion subsecuente de los
conocimientos vy habilidades qQque se reguieren en el desempena de
los spuestos especificos. Asimismo. 13 carencia de un sistema de
capacttacian integral genera retrabajos. duplicacion de tareas,.

etc: lo cual provoca la prestacicn de un servicio lento v
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deficiente por falta de conocimientos o habilidades.

- Los trabajadores no son ni regular ni sistematicamente
consul tados para proponer mejoras que beneficien a los usuarios
de los servicios que proporcionan, tal circunstancia trae como
consecuencia que se desaproveche el potencial y el concocimiento
del peaersocnal, ya que ellos son los que mejor conocen el trabajo

que realizan cotidianamente.
RECURSOS MATERIALES

En la Direccion de Naormatividad los recursos materiales son
comunmente considerados como de menor importancia que el resto de
los recursos. ya que representan lo estatica. lo constante y lo
no dinamico de la accion administrativa. sin embargo. esto ha
Ppraovocado que no haya una verdadera preocupacion para llevar a
cabo una adecuada administracion de estos recursos que permita su
maximo aprovechamiento, y asimisma obtener y conservar los
recursos materiales (mobiliario, papeleria, equipo de oficina,
etc.) que sean necesarios para que el personal cumpla
debidamente con sus actividades y se lleve a cabo el proceso

normativo de manera ininterrumpida y eficientemente.

La Direccion de Normatividad cuenta con una area especifica,
la cual no aparece en la estructura organica de esta Uireccion,
Pero que funciona como una peguefa coordinacidon administrativa, y
como tal. recibe y distribuye 1los recursos materiales que le
proporciaona la Coordinacion Administrativa de la Direccion

General de Personal. 1los cuales a su vex son suministrados por la
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Direccion General de Recursos Materiales.

Sin embargao, no se le da la debkida importancia al
area de la Direccidn de Normatividad encargada de suministrar los
recursos materiales. lo cual impide su optimo funcionamiento y es
muy frecuente que no se cuente con los recursos materiales

necesarios cuando son requeridos.

RECURSOS TECNOLOGICOS

Por lo Qque respecta a los recursas tecnolagicos. la
Direccion de Normatividad cuenta con 10 computadoras personales y

11 impresoras aproximadamente.

Los recursos tecnolagicos mencionados anteriormente  tienen
las caracteristicas necesarias para responder adecuadamente a las
necesidades del servicio. sin embargo, son insuficientes: en
muchas ocasiones el personal debe esperar a que el equipo de
computo se desocupe para tener acceso a éste., lo cual provoca un

atraso en la prestacion del servicio.

Por otra parte, en cuanto al manejo del equipo de computo
existen deficiencias. debido a que la mayoria del personal que lo
utiliza ha aprendido su funcionamiento "sobre la marcha’”., sin que
hava sido capacitado para utilizarlo adecuadamente. ademas no
todas la personas que deben conocer su manejo por las funciones
que realizan lo saben utilizar. lo cual trae como consecuencia:
errores frecuentes que implican retrabajos por falta de

conocimientos vy habilidades. lentitud en el servicio. etc., en
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detrimento de 1la calidad y oportunidad en 1la prestacion del

servicio al personal de la Secretaria de Educacion Publica.

Es asi1, que surge la necesidad de que los mandos de la

Direccian de Normatividad y sus colaboradores se aboguen a la

tarea de remediar los males gue se padecen., a efecto de llevar

a cabo sus actividades o proyectos encomendados de manera

exitosa.

En el siguiente punto de este capitulo se presenta una

propuesta de mejora organizacional. a traves de la implantacion

de las estrategias, tecnicas y procesos de la Calidad Total.
Dicha propuesta tiene coma objetivo fundamental sugerir la

introduccion de algunas innovaciones que permitan a la Oireccion

de Normatividad mejorar su funcionamiento y aprovechar al maximo

los recursos con los que cuenta. con la finalidad de ofrecer un

servicio eficaz Y eficiente que satisfaga plenamente las
necesidades y expectativas del personal de la Secretartia de
Educacion Publica. y de esta manera encauzar a dicha Direccion
hacia el cumplimiento exitoso de la funcion normativa en materia

de administracien de personal que le es encomendada. Asimismo, la
implantacion del Sistema de Calidad Total en la ODireccion de

Normatividad, servira como una prueba piloto y punto de partida,
para que posteriormente la Calidad Total sea implantada C1 ano
aproximadamente) en las demas areas que conforman la DOireccion
General de Personal, con la finalidad de extender el concepto de

calidad en todos los rincones de la organizacian.

Cabe mencionar. que la Direccion General de Persoral esta

124



i
H
H
.

integrada Por una Direccion General, dos Coordinaciones
Sectoriales. seis Direcciones de Area, una Coordinacion
Administrativa, catarce Subdirecciones v treinta ¥ cuatro

Oepartamentos.

4.2 PROPUESTA DE M™MEJORA ORGANIZACIONAL A TRAVES DE LA
IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS, TECNICAS Y PROCESOS DE
LA CALIDAD TOTAL.

En el punto anterior abordamos cinco temas que constituyen
areas de oportunidad a mejorar, a efecto de que la Direccion de

Normatividad ofrezca un servicio que responda a las necesidades

de los wusuarios, es decir, del personal de ia Secretaria de
Educacion Publica. En este apartado intentaremos aplicar las
estrategias. técnicas y procesos de la Calidad 7Yotal a los

problemas que presenta la Direccion de Naormatividad. con la
finalidad de canocer si realmente este sistema de gestion
empresarial pudiera encauzar a dicha Direccion thacia el

cumplimiento exitoso de las funciones qQque le son encomendadas.
ORGANIZACION Y FUNCIONAMIENTO
Para solucionar los problemas de crganizacion v
funcionamiento que presenta la Oireccion de Normatividad. se

considera que podemos aplicar tres estrategias fundamentales de

la Calidad Total:
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ta estrategia de la Satisfaccion del Cliente.—

el usuario final del servicio que

convierte en la

Con esta estrategia
la Direccion de Normatividad, se

proporciona
par tanto, el servicio

prioridad absoluta de la organizacion,
materia de administracion de
satisfacer plenamente las

rnarmativo en Ppersonal que

Direccion debera

Proporciaona dicha
del personal de la Secretaria de

necesidades 14 expectativas

Educacion Publica.

LLa estrategia de la Participacion Total.-

Esta estrategia permitira que todos los miembros de la

Oireccion de Normatividad colaboren aportando sus ideas,

conocimientos y creatividad. a fin de ofrecer un servicio con 1la

calidacd y oportunidad requerigas por los usuarics.

Estrategia de la Mejora Continua.-

esta estrategia se buscara no solo mantener la calidad

sino qQue se debera meJjorar dicho

Can
en el servicio al usuario,

servicio en beneficio del personal de la Secretaria de Educacion

Publica. Este mejoramiento en marcha debe involucrar a mandos v

colaboradores de dicha Direccion,
en cuanto que son considerados capaces de

con una vision optimista de las

capacidades humanas
niveles de calidad cada vez mayores que
medida al usuario

alcanzar conduzcan a

crear nuevos proyectos que satisfagan en mayor
final del servicio.

Con la aplicacion de estas estrategias. la Direccion de
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Normatividad lograra que los documentos normativos que se
elaboren nNo s0lo se apeguen al marco Jjuridico vigente en materia
de administracion de personal, sino que satisfagan realmente las

necesidades del personal de la Secretaria de Educacion Puablica.
DIRECCION

Para solucionar los problemas de direccion que presenta la
Direccion de Normatividad podemos utilizar las siguientes

estrategias, tecnicas y procesos de la Calidad Total:

La estrategia de la Satisfaccion del Cliente.-~

Con la estrategia de 1l1la satisfaccion del cliente la
ejecucian ge las actividades ¥ Proyectos tendra un rumbo
determinado. el cual sera satisfacer las necesidades del usuario
final del servicio, es decir del personal de la Secretaria de
Educacion Pdablica, por lo que se podran definir claramente los

objetivos y resultados que deberan cobtenerse.

La estrategia del Control de Calidad en la Gestion.-—

Con la estrategia del Control de Calidad en la Gestion. Ta
direccion buscara aplicar l1os conceptos de control de calidgad
(prevencion, aplicacion del pensamiento estadistico. atencien de
factores de satisfaccion gel cliente, etc.) en todas las
actividades de gestion y. por ende, en cada una de las areas que
conforman la organizacion. De esta manera, se reforzara la

constitucion de la organizacion v podra estar en meiores
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condiciones de ofrecer un servicio que satisfaga las necesidades

del personal de la Secretaria de Educacion Publica.

La estrategia de la Promocion Interna de la Calidad.-—
Con la estrategia de la Promocion Interna de la Calidad, la
direccion desarrollara wuna funcion muy importante: la de

la calidad. Los mandos de 1la Direccion de

pPromotores de
Normatividad tendran que realizar una continua accion pramocional

para consegulir Que cada persona mantenga una actividad centrada
en la calidad, a efecto de que la caligad total sea
De esta manera, la direccion podra

verdaderamente operativa.
los contenidos de la nueva mentalidad
con la finalidad de que

que la
Y

transferir caracteristica
la calidad total a todo el personal.

de
mental necesaria para

se realice la revolucion

organizacion trabaje en funcion de la satisfaccion del cliente

se aprovechen al maximo los recursos humanos, materiales vy

tecnologicos disponibles.

Los siete instrumentos de gestion (enfoque cualitativa de

los problemas) .-

Con los siete instrumentos de gestion (diagrama de afinidaag,

de relacion. diagrama de arbol. diagrama de matriz,

diagrama
diagrama PODPC y diagrama de

diagrama de analisis de matriz-datos.
direccion podra contar con elementos
igeas creativas para la

flechas) la que permitan
identificar praoblemas y desarrollar

solucion de los mismos.
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Proceso de l1a Direccion por Politicas.-—

Con el proceso de la Oireccion por Politicas,

la Direccion
de Normatividad podra

determinar el rumbo que seguira l1a
organizacian con base en Politicas

operativas anuales
permitan transformar

que
en resultados los objetivos estrategidos
prefijados por la organizacion,

Ast, los miembros de la organizacion al conocer obijetivos

definidos y los resultados que deben alcanzarse
con una mayor motivacion,

bien trabajaran
y se fomentara una mejor comunicacion y

coordinacion para cumplir con las actividades

encomendadas que
permitan ofrecer un servicio de calidad a los usuarios.

El Diagnostico del Presidente.-—

Con el Diagnoéstico del
asegurar a largo

Presidente 1la direccion Podra
Plazo la capacidad de la aorganizacion para
alcanzar los objetivos establecidos en las Politicas. El

Normatividad pondra en evidencia
pProcesos que han

Director de

Yy comentara los

llevado a los resultados obtenidos por

la finalidad de evaluarlos
propblemas de fondo de la arganizacion.
solucion

los
colaboradores, con

y detectar los

y dar sugerencias para 1la

de estos problemas, asimismo esto permitira establecer

relaciones mas estrechas entre la direccion y sus colaboradores.

€1 Liderazgo del Maximo Dirigente de la aorganizacion.-

El liderazgo del Director de Normatividad es de wvital
importancia, ya gque el exito en la introduccion de la calidad
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total en la organizacidan depende totalmente del esfuerzo vy
dirigente. No se puede pensar que los
me jor esfuerzo

entusiasmo del maximo
de la Oireccion de Normatividad den su

miembros
por lograr un servicio de calidagd si el maximo dirigente no da el

ejemplo proporcionandos todo su esfuerzo.
t.a preoccupacion del Director de Normatividad por implantar
cultura de calidad y su apoyo y colaboracidn, le peramitira

a su gente el

como

una

convertirse en un autentico lider gue haga sentir

orgullo Y la satisfaccion de su trabajo. mostrandoles

contribuye a la realizacion de las metas. Asimismo, la direccion
desarrollar

pPodra coordinar los esfuerzos de sus colaboradores y
un cambia

la potencilalidad infinita de estos, buscando siempre
sustancial que permita obtener la satisfaccion del usuario final
del serwvicio, es decir. del personal de la Secretaria de

Educacion Publica.
PROCESOS DE TRaBAJO

Para solucionar los problemas detectados en los procescs de
trabajo que se llevan a cabo en la Direccion de Normatividad, Y
impiden la obtencion de resultados satisfactorios an la

a4 los usuarios. aplicar las

del servicio rodemos
tecnicas y proceseos de 1la calidad total:

que
prestacion
siguientes estrategias.

la

La estrategia de 1la Satisfaccion del Cliente.-—
cliente

Con la estrategia de la satisfaccion del
Direccion de Narmatividad enfocara sus procesos de trabajo bHacia
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la satisfaccion del usuario final del servicioc. es decir, del
personal de la Secretaria de Educacion Publica, a efecto de
ofrecer un servicioc de calidad que satisfaga sus necesidades vy

expectativas.

La estrategia del Proceso.-—

Con la estrategia del proceso 1a direccion Y sus
colaboradores se abocaran a estudiar sus procesos de trabajo a
fin de conocer los problemas que se presentan y detectar cuales
son las causas que los originan, asi como los efectos que traen
como consecuencia. De esta manera. se podra actuar sobre la
prevencion y la eliminacion de las causas de los problemas que no
Ppermiten ofrecer un servicio con la calidad vy oportunidad

requeridas por los usuarios.

La aplicacien de la estrategia del proceso debera involucrar

a Jefes y colabaradores como inteligencias pensantes a efecto de:

- Definir procesos de trabajo. condiciones de
funcionamiento. asi como recursos humanos, materiales vy
tecnologicos:

- Contralar los procesos de trabajo: v

- Mejorar los procesos de trabajo para ofrecer un servicio
de calidad a los usuarios.
La estrategia de la Asociacion con los Proveedares.-

Con la estrategta de la asociacion con los proveedores

Podemos estrechar la comunicacion entre la Direccion de
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Normatividad Y las Unidades Administrativas o Autoridades
Superiores de la Secretaria de Educacion Publica, asi como con
las Dependencias Globalizadoras (ISSSTE, SHCP., etc.). ya que de
alguna manara dichas instancias funcionan como proveedores de

informacion para la elaboracion de normatividad.

Las Autoridades Superiores de la Secretaria de Educacion
Publica Y las Dependenclias Globalizadoras funcionan como
Proveedores al emitir alguna disposicion en materia tributaria,
salarial o de seguridad social que repercuta en el Sistema de

Administracion de Personal.

Por otra parte. las Unidades Administrativas de la
Secretaria de Educacion Publica. nos pueden proporcionar una
valiosa informacion acerca de las problemas que se presentan al
proporcionar los servicios Que se derivan de la normatividad en
materia de administracion de personal a los usuarios finales del

servicio.

Al contemplar a las instancias mencionadas anteriormente
como valiosos proveedores de informacion Y reforzar la
comunicacion entre las mismas y l1a Direccion de Normatividad. se
pPodra contar con bases solidas que permitan aofrecer un me jor

servicio a los usuarios.

La estrategia de la Fabrica de los Nuevos Praoductos.-—

Con la estrategia de la fabrica de los nuevos productos los
miembros de la Direccion de Normatividad deberan abocarse a crear

Nnuevos proyectos y mecanismos qQue permitan ofrecer a los usuarios
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un servicio mas agil vy con elevadaos niveles de cal{dad' b4

fiabilidad. por tanto, debera existir una verdadera integracion

inter funcional de las areas que conforman dicha Direccion y una

completa participacion de jefes y colabaradores.

ta estrategila de la Participacion Total.-—

Con la estrategilia de 1la participacisén total la Direccion de

buscara la implicacion de todos los miembros de 1la

va que la implantacion

Normatividad
organizacion en las actividades de mejora,

de la calidad total debe asumirse como una responsabilidad

conjunta de todos los miembros de dicha Oireccion, lo cual

permitira entregar a las usuarios un servicio que satisfaga

pPlenamente sus necesidades.

Proceso de la Mejora del Trabajo Diarioc.-—

Con el proceso de la mejora del trabajo diario cada una de

las areas que conforman la Direccion de Narmatividad tendr3 como

objetivo la plena satisfaccion de las necesidades de los

a traves del control sistematico y la mejora contlinua

a diarioco y de forma

usuarios.
de cada actividad o proceso al que se aplica.

permanente.

De esta manera. la Direccion de Normatividad asociara a las
capacidades de mantenimiento del proceso normativo una continua
activigad de mejora. que se concentra en los procesos Y los

resultados correspondientes Que fueron seleccionadaos camo

prioritarios.
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Con la mejora del trabajo diario se podran identificar

procesos prioritarios, clientes y sus necesidades y, expectativas,

indicadores de calidad que permitan a la Direccion de
Normatividad medir su propia eficacia, instaurar sistemas de
control. verificar resultados para conocer el grado de
satisfaccion de los clientes, adoptar accliones correctivas, asi

como estandarizar para convertir en una practica estandar el
desarrollo del proceso cuando el resultado es satisfactorio para

el usuario final del servicio, la organizacion y el personal.

Los Circulos de Calidad.-—

Con la implantacion de los circulos de calidad la Direccion

de Normatividad podra materializar la participacion del personal

en 1las actividades de mejora de la calidad del servicio. Al
farmar pequenos grupos que desarrollen voluntariamente
actividades de control de calidad se podran detectar, analizar vy

soluciones a los problemas que se suscitan en el area de

buscar
trabajo. ya que quien mejor conoce el trabajo es quien lo realiza
Ye por lo tanto. es quien lo puede optimizar, asimismo el
rerscnal podra desarrollar su potencial intelectual v su
creatividaag,

Con 1los circulos de calidad se creara en el personal el
habito de trabajar en equipo, se estrechara su relacion con sus
companeros v se fortalecera la camunicacion entre Jjefes 1

colaboradores.

Se sugiere que en la Direccion de Normatividad se forme un
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circulo de calidad por departamento, debido a que son pocas las
Personas que los conforman (promedio de siete a ocho personas por
departamento) . Asimtismo., se sugiere que sea el Jefe de
depar tamento la persona que asuma el cargo de lider de grupo,
quien a traves de un adecuado entrenamiento en el cual su estilo
de liderazgo no sea autocrata, sino eminentemente participativo.
estimule la creatividad e inspire 13 confianza en los miembros

del grupo.

Dentro de la metodologia de trabajo para los circulos de
calidad existen diferentes teécnicas como 1la espina de pescado de
Ishikawa. asi como otras teécnicas para el analisis de problemas
qQue deberan ser incluidas en los programas de entrenamiento.
ademas claro. del manejo de bitacoras, ordenes de trabajo, maneJjo
de rotafolios, tecnicas de presentacion, etc. El tiempo de
duracidan de una junta normal en los circulos de calidad es de una

a dos horas a la semana.

Los Siete Instrumentos Estadisticos del Control de Calidad.-—

Con la aplicacion de los siete instrumentos estadisticos de
cantrol de calidad (hoja de recogida de datos, histograma.
diagrama de causa—-efecto. diagrama de Pareto. analisis por
estratificacion, diagrama de correlacion y hoja de gcontrol) el
personal de la Direccion de Normatividad podra obtener
infarmacion valiosa Qque sirva de base para actuar sobre la
prevenclion v solucion de problemas, Y asimismo me jorar las
procesos de trabajo realizado en beneficio del usuario fimnal del

servicio.
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ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANDS., MATERIALES Y TECNOLOGICOS

RECURSOS HUMANOS

Para solucicnar los problemas que presenta la Direccion de
Normatividad en la administracion de sus recursos humanos, pueden
Recursos

ser aplicadas la Nueva Estrategia de la Gestion de loas

Humanos y el Proceso de la Formacion Intensiva.

La Nueva Estrategia de la Gestion de los Recursos Humanos.-

La nueva estrategia de la gestion de los recursos humanos

permitira
humano como un gran recurso que no tiene

a la Direccion de Normatividad considerar al elemento

limites y comprender que

el exito de la organizacion se debe a su gente, ya que la calidag

sobre todo, de las
Con la aplicacion de esta
dignidad Y respeto

del servicio depende, capacidades y motiva-
ciones de su personal. estrategia el

personal sera tratade con confianza,
permitiendo que sobresalga y desarralle toda su

resul tados cada vez

paotencialidad a

a fin de transformar sus esfuerzos en

mayores.

Camprender la importancia que tiene el elemente humanao para
exito deseado en la organizacisn, permitira que la

obtener el
crear verdaderos

Normatividad se preacupe PO
reconocimiento e incentivos al
Potenciales de

Direccion de
de capaciltacion.
S1 como crear espacios
con mejora de 1la

mecanismos buen
desempeng del personal.

promocion para puestos m3s importantes y

retribucion.
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de la Formacion Intensiva.-—

Proceso
Con el proceso de la formacion intensiva la Direccion de
Normatividad buscara poner a todo el personal en condiciones de
ufillzar al maximo sus propias capacidades intelectuales, a
traves de una adecuada capacitacioen y desarroflo que mejore las
conocimientos, la moral, la creatividad. la comunicacion Yy la
participacicon del personal.
Algunos temas que pueden ser contemplados en la formacion
del personal pueden ser: analisis de problemas vy toma de
computacian, manejo de herramientas estadisticas.

decisiones.

calidad de vida. motivacion, etc.
La preparacion y el desarrollo del hombre debe constituir
una responsabilidad fundamental de la organizacion con la

fimalidad de que el elemento humanc de su mejor esfuerzao en
beneficio de la calidad del servicio que recibe el usuario final,
es decir. el personal de la Secretaria de Educacisn Publica.

RECURSOS MATERIALES
problemas qQue presenta la Direccion de Normatividad en

Los
materiales, pueden

la administracion de sus
corregidaos con la aplicacion de las sigulientes estrategias:

recursos ser

La Estrategia del Proceso.-
podran determinar los
de

Caon la estrategia del proceso se

recursos materiales que son necesarios para que 1los procesos
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trabajoc de 1la Direccion de Normatividad no se detengan y se

cumpla eficientemente con las actividades encomendadas.

La estrategia de la Asociacidn con los Proveedores.-—

Con la estrategia de la asociacion con los proveedores 1a

Direccion de Normatividad podra establecer una mayor comunicacion

con el area de la Direccion General de Personal (Coordinaciasn

Administrativa) encargada de proveer los recursos materiales

(papelertia, equipo de oficina. etc.), a efecto de contar con

recursos en el momento deseado y en la cantidad y
requeridas.

estos calidad

La Estrategia del Control de Calidad en la Gestion.-—

Con la estrategia del centrol de calidad
gestion

en la
se aplicaran los conceptos de control de calidad
administracion de

en la
los recursos materiales. a efecto de que 1la

Direccion de Narmatividad cuente con los recursos materiales

necesarios en el momento oportuno y se aprovechen al maximo eéstos

recursos evitando desperdicios.

RECURS0OS TECNOLOGICOS

Se considera que podemos mejorar la administracion de los

recursos tecnologicos con 1a aplicacion de
estrategias:

las siguientes
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La Estrategia del Proceso.-—

Caon la estrategia del proceso podemos definir los recursocs
tecnologicos necesarios para que se lleven a cabo los procesos de
trabajo en la Direccion de Normatividad vy determinar las
caracteristicas que deben tener. asi como detectar las
necesidades de capacitacion que deberan cubrirse para que el
personal este en condiciones de manejar adecuadamente dichos
recursos, evitando la improvisacion. errores frecuentes por falta
de conocimientos y habilidades y. por tanto. la lentitud en 1la

prestacion del servicio a los usuarios.

La Estrategia de la Asociacion con los Proveedores.-—

Con 1la estrategia de la asociacion con 1los proveedores
podemos estrechar la comunicacion con las areas encargadas de
suministrar los recursos tecnologicos y dar mantenimiento a los
mismos, con la finalidad de preever que en la medida de 1lo

posible se cubran las necesidades del servicio.

La Estrategia del Control de Calidad en la Gestion.-

Con la estrategia del control de calidad en la gestion se
aplicaran los conceptos de control de calidad en la
administracion de 1los recursos tecnologicos. con el proposito de
que la Direccidn de Normatividad cuente con estos recursos en el
momento oportuno vy los aproveche al maximo., a fin de estar en

condiciones de prestar un servicio agil y oportuno.
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4.3 RECOMENDACIONES PARA LA IMPLANTACION Y MANTENIMIENTO DEL
SISTEMA DE CALIDAD TOTAL EN LA DIRECCION DE NORMATIVIDAD,.

ASI COMO EN LAS DEMAS AREAS QUE CONFORMAN LA DIRECCION
GENERAL DE PERSONAL .

A) INTEGRACION DE UN COMITE DIRECTIVO"DE CALIDAD Y DEFINICION

DE SUS FUNCIONES, ASI COMO DE LA MISION Y FILOSOFIA DE LA
ORGANIZACION

La Calidad Total como sistema de gestion empresarial

requiere de direccion. apoyo y seguimiento para su implantacion y

desarrollo en una organizacion. Se sugiere que el Comite

Directivo que lleve a cabo la direccicn en la implantacion de 1la

Calidad Total en la Direccion de Normatividad. sea integrado por

el Director General de Personal, el Coordinador Sectorial en

Materia de Administracion de Personal (responsable de coordinar

las funciones que realiza la Direccion de Normatividad). el
Director de Normatividad. el Director de Capacitacion Y
Desarrollo de Personal y el representante de la Seccion Sindical

en la Direccion General de Personal.

Asimismo. cuando posteriormente se lleve a cabo la
implantacion del Sistema de Calidad Total en las demas areas Qque
conforman 1a Direccion General de Personal. se deberan integrar

al Comite los dirigentes de dichas areas.

Las funciones del Comite Directivo se propone que sean entre

otras las siguientes:

- Establecer la mision y filosofia de la oarganizacion con
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respecto a la calidad.

- Escoger estrategias v emitir lineamientos generales de

operacion para la implantaciaon. apoyo y seguimiento del

Sistema de Calidad Total.

- Aprobar acciones referentes a capacitacion, evaluacion,

informacidn. promocion y reconocimiento para el desarrallo

del Sistema de Calidad Total en la organizacion, asi como

los recursos necesarios.

- Demostrar con el ejemplo, su convencimiento y apoyo total a

la implantacion del Sistema de Calidad Total en la

organizacion, asi como un estilo directivo de compromiso

hacia el sistema.

- Aprobar Y apoyar todo esfuerzo de cambio Planeado que

coloque a la Direccion de Normatividad., y mas aun, a la

Direcction General de Personal en POsiciones mas

competitivas, Y que logre la satisfaccion plena de las

necesidades vy expectativas del usuario final del servicio.

es decir del personal de la Secretaria de Educacion Publica.

El Comite Directive debera reunirse con regularidad para

revisar avances, comportamiento 4 evaluacion del sistema.

determinar estrategias, capacitarse., etc. Este Comite sesionara

al principio por lo menos una vez a la semana y posteriormente se

podran espaciar las reuniones una vez cada qQuince dias o cada

mes .

Una de las fases mas relevantes al inicio del sistema es 1la
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de revisar o determinar la misidn de la organizacion; esto es 1lc
que marcara el rumbo de la organizacion y explicara su razon de
ser, asimismo el Comite Directivo tambien debera definir 1la
filosofia de la organizacion que refleje los valores 14 normas

generales de accian.

La filosofia de la Direccion de Normatividad debers
derivarse de la mision de la misma y estar basada en postulados

tales como:

- El concepto de calidad es un concepto de calidad total, es
decir, requiere la participacion y colaboracion de todo el
rersonal de la organizacion, de tal manera que el servicio
Prestado se apegue a los requerimientos y expectativas del
usuario final del servicio. es decir, del persaonal de la

Secretaria de Educacion Puablica.

- La calidaa Y productivigad es el resul tado directo del
trabajo de todas las personas: la capaci tacion v el

desarrollo son medios para ese fin.

- El sistema “Calidad Total” no es un programa. es decgir,
tiene un inicio pero no debera terminar: es una forma de

vida dentro y fuera de la organizacion.

- Deberan frijarse y revisarse de manera cantinua objetivos.,
estrategias,. parametros e indicadores internos y externos.
asi como establecerse sistemas de comunicacion a todos los
niveles en forma oral y escrita. para que el personal sepa

hacia donde dirigir sus esfuerZos.
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- Se debera otorgar el reconocimiento necesario al personal
de cualquier nivel que participe. aporte y obtenga.
resul tados concretos en los diversos proyectaos de
calidad/productividad y en general en todas las actividades

encomendadas.

- Es indispensable el apoyo y ejemplo de la Oireccion. asi1
como de los otros niveles de mando para alcanzar el eéxito
del Sistema de Calidad Total: el apovyo y ejemplo al sistema
deberan demostrarse a traves de acclones concretas de
liderazgo efectivo, comunicacion total y capacitacion de

cada uno de los miembros de la organizacion.

- Las acciones y proyectos de calidad deberan quedar plasmados

en los planes anuales de calidad de la organizacion.

- Se debera desarrollar y mantenar un ambiente de trabajo
gptimo que propicie la superacion integral de los empleados,
el arraigo y el amor a su trabajo. asi como el respeto a su

institucion, mediante una direccion participativa.

B8) ELECCION DEL. AREA ENCARGADA OE COORGINAR Y PROMOCIONAR LA
IMPLANTACION DEL. SISTEMA DE CALIDAD TOTAL, ASI COmMO ODE
CAPACITAR AL PERSONAL.

Se suglere que la Direccion de Capacitacion y Desarrollo de
Personal sea la instancia responsable de coordinar y promocionar
la implantacion del Sistema de Calidad Total, asi como de
capacitar al personal de la Direccion de Normatividad Y

posteriormente realizar las mismas actividades en las demas areas

143



que conforman la Direccion General de Personal. en virtud de que
las funciones Qque realiza dicha Direccion 1le han permitido
conocer las necesidades de la organizacion y ha tenido la
experiencia de impartir cursos de calidad Y excelencia al
personal de la Direccion General de Personal, lo cual le permite
abordar con mayor facilidad este proceso de implantacisn Y
mantener la comunicacion necesaria con instancias externas gque
aporten conocimientaos y experiencias para el desarrollo del

sistema.

Las funciones basicas de la Direccion de Capacitacion y

Desarrollo de Personal deberan ser las siguientes:

- Disemar el plan estrategico general para la implantacion del
Sistema de Calidad Total y obtener su aprobacion POr el

Comite Directivo.

- Generar la estructura operativa del sistema. que describa
funciones y responsabilidades del personal involucrado. asi

como los procedimientos respectivos.

- Capacitarse y mantenerse al dia en cuaato a los conceptos

basicos. tecnicas y operacion del sistema.

- Capacitar y asesorar al personal que se requiera para llevar

a cabo las fases operativas del sistema.

- Sensibilizar y capacitar a los mandos de la Direccion de
Naormatividad. asil como a sus colaboradares. con la finalidad
de que comprendan la importancia de implantar un Sistema de

Calidag Total en la erganizacion.
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equipos de trabajo (Circulos

Dar apoyo y capacitacion a los
de Calidad) que se integren en la Direccion de Normatividad,

reconocimiento, a traves del

Disenar y operar el sistema de

Comiteé Directivo.
evaluando las

Dirigir y controlar la operacion del sistema,
Directivo

proyectos y sus resultados e informando al Comite
sobre los avances y modificaciones pertinentes.

proyectos para mejorar el sistema, evaluando

- Seleccionar
factibilidgad y beneficios esperados.

duracion., casto,
a traves de la Direccion
ha 1llevado a cabo

calidad, tales

Direccion General de Personal,

La
de Capacitacion vy Desarrcllo de Personal,
algunos esfuerzos por implantar una cultura de
la imparticion de cursos de calidad y excelencia

se han obtenido

sido

para el

como
la organizacion., sin embargo. no

persaonal de
gebido a gque estos

cursos han

resultados satisfactorios

solamente por unas cuantas personas y
porque abarca a todos

debemos recardar

tomados
y cada uno de los

que la calidad es total.
miembros de 1a organizacion.

se han llevado a cabo conferenclias sobre calidad

etc.). asi como algunas

que resultan de

Asimismo.,

de vida (salud, integracion familiar,
tecnicas como la ""Pausa para la Salud", gran
importancia, pero la falta de apoyo e interes de los mandos de la

y de motivacion por parte del personal no permiten

organizacion
que se obtengan resul tados positivos.

145



<) DISERD DE ESTRATEGIAS Y LINEAMIENTOS QUE MANTENGAN EL

SISTEMA DE CALIDAD TOTAL EN LA DIRECCION FIJADA.

Debemos establecer un marco de acciones Y

reglas que
Sistema de Calidad Total de la

mantengan el

Oireccion de
Normatividad (y posteriormente de toda la Direccion General de
Personal) en la direccian fijada. para lo cual resulta
conveniente poner por escrito hacia donde va el sistema vy por
que, comunicandolo a todos los miembros de la organizacion.

Algunos ejemplos de estrategias de operacion y

lineamientos
generales que deberan observarse para mantener el

Sistema de
Calidad Total de la Direccion de Normatividad en el rumbo

1 jado
son los siguientes:

Informar por escrito cualquier esfuerzo de aseguramiento

de
calidad. confiabilidad, circulos de calidad, estandares
Yy normas, con las respectivas herramientas de control
estadistico: encaminado a conseguir que el servicio
proporcionado satisfaga Plenamente las necesidades v
expectativas del pPersonal de la Secretaria de Educacion
Pablica (usuarios).

Formar equipos de deteccioén y correccion de problemas en

la
implantacion del

Sistema de Calidad Total, de

manera
permanente o temporal,

segun 1o requiera el caso.
- Dar capacitacion Ppor

niveles con una Programacion

conveniente en tres areas principales:

1. Filesofia y motivacion bhacia la calidad.

146



.

0)

Il. Herramientas y estadisticas de calidad total.

I11I. Formacion y operacion de grupos de trabajo.

Mantenerse al dia en cuanto a desarrollos 0% programas
similares en este cambio. asi como mantener comunicacion vy
participar en grupos y asociaciones que operen con sistemas

similares.

Disefar un sistema de evaluacion y control de los proyectos
y acciones de calidad total de la organizacion que sea

confiable y sencillo.

Disenar un sistema de informacion. promocion v
reconocimiento para las participantes en el Sistema de

Calidad Total.

Establecer claramente los parametros de medicion de los
respectivos proyectos y emitir informes sobre los avances b4

resul tados.

En toda comunicacion a 1instancias externas (Unidades
Administrativas, Dependencias Globalizadoras o Autoridades
Superiores de la Secretaria de Educacion Publica) se debera
enfatizar la calidad del servicio a los usuarios, a efecto
de fortalecer la imagen de la organizacion y el Sistema de

Calidad Total.

PROCESO PERMANENTE DE SENSIBILIZACION, CAPACITACION Y

DESARROLLO DE PERSONAL

Concientizar a los miembros qQue integram la Direccion de
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Normatividad, acerca de los beneficios que se obtienen con la
implantacion de un Sistema de Calidad Total y de que en estos
tiempos y circunstancias es indispensable ser mejores y realizar
nuestras acciones de manera diferente, sera el motor fundamental

que movera a la organizacion hacia un cambio positivo.

Este proceso de sensibilizacion debe iniclarse desde la
cumbre, la concientizacion y capacitacion debe empezar en el
grupo directivo para que aste sirva de ejemplo, de esta manera al
demostrar con hechos y actitudes su confianza y apovo al sistema
podran ser 1los promotores mas entusiastas del mismo entre los
miembros de la organizacion y esto motivara al personal para aar

su mejor esfuerzo.

Se debe desarrollar una campana de concientizacion a todos
los miembros de la organitacion acerca de los beneficios que
aparta el Sistema de Calidad Total, para la cual la organizacion
debera prepararse simultanea y paralelamente para mejorar el
estilo de liderazgo de todos 1los cuadros de mando, ast como
realizar un levantamiento de las situaciones mas importantes de
la organizacion como es el ausentismo, l1a calidad del servicio.
1la moral del personal. la posiclion de la organizacion en la
Secretaria; ademas de estar desarrollando la instauracion de un

lenguaje estadistico.

El programa de capacitacion directiva v del persaonal debera
Proporciaonar una cultura de calidad que contemple aspectos
fundamentales. tales como comprender Que es la Calidad Total %

en que consiste. resistencia al cambio y motivacion. filosofia y
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principiocs de la organizaciqn. liderazgo. etc.

La capacitacion Permanente en todos los niveles es umna
estrategia indispensable si nuestra intencion es sostener 1%
me jorar la calidad del servicio que damas. El personal de la
Direccion de Normatividad debe comprender los fundamentos del
sistema, el uso de herramientas estadisticas, y tener muy claro
que el usuario final del servicio. es decir, el personal de la
Secretaria de Educacion Publica es lo mas importante. por lo que
debemos satisfacer sSus necesidades Y expectativas. En la
Direécion de Naormatividadg se debe llegar a eliminar la
inspeccion, esto es, trabajar con autocontrol, con cero defectos.

bien siempre a la primera para llegar a ser competitivos.

E€s importante comprender Qque la calidad empieza por las
personas y ellas son las que, finalmente. constituyen la calidad
en el servicio que presta la Direccion de Normatividad, PoOr lo
que toda inversion en su formacion y educacion redundara en
efectividad. cero errores y satisfaccion en el trabajo. asi como

en diversos aspectos tales como el personal y el familiar.

E) FORTALECIMIENTO DE LOS CANALES DE COMUNICACION.

Es indispensable que taodos los miembros de la organizacion
sean comunicados acerca de los cambios qQue se pretenden realizar,
a efecto de «que se sientan motivados vy colaboren en la
implantacion del Sistema de Caligad Total. Ademas de la
camunicacion verbal que los jefes debhen tener con los empleados.

de manera faormal e informal, una buena ayuda para la implantacion
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es la comunicacion por escrito que transmita la organizacion, por
ejemplo, una revista o periddico interno que permita informar en
que consiste el sistema. asi como los avances del mismo. Se puede
publicar un comunicado para laos diversos niveles de mando que al
mismo tiempo sirva para refarzar 1los conceptos de formacion
gerencial y culturice en calidad a estos grupos. Y asimismo
publicar una revista dedicada a topicos de calidad total dirigida
a todo el personal e instalar un buzon de sugerencias que permita

conocer la opinion de los miembros de la crganizacion.

Par otra parte, se pueden llevar a cabo eventos que tengan
como tema basico la "Calidad Total', tales como conferencias,
intercambios de circulos de calidad, eventos como la semana de 1la
calidad, asi como elegir el dia de la calidad y preparar cada ano
en este dia un evento para premiar a los participantes en el
Sistema de Calidag Total. .

Cuando 1la organizacicn emprende el caminoc hacia la Calidad
Total. movilizando e involucrando al personal en una serie de
actividades encaminadas al logro de 1a calidad, es muy importante

realizar una retroalimentacion subre ios resultados vy las
acciones emprendidas con las personas involucraagas. de esta
manera los miembraos de la organizacion sabran como se esta

procediendo y encontraran nuevos estimulos y motivaciones en esta
informacion.

Mantener informado al personal y promocionar el Sistema de
Calidag Total crea entusiasmo y espiritu de grupo en los miembros
de la organizacion. ademas de que les permite conocer resultados
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Yy ser reconocidos por éllo. 10 cual incrementa la credibilidad en

el sistema y promueve la lealtad a3 la organizacion.

F) EVALUACION Y RECONOCIMIENTO A GRUPOS DE TRABAJO

La implantacion del Sistema de Calidad Total en la Direccion
de Narmatividad. debe contemplar la evaluacion vy reconocimiento
de las aportaciones de los diferentes grupos de trabajo y/o0o de

los proyectos que se encuentran en proceso.

El Sistema de Evaluacion y las bases del mismo,., deberan ser
determinadas por la Direccion de Capacitacion y Desarrollo de

Personal y aprobadas por el Comite Directivo de Calidad.

Manuel Aburto Jimenez en su libro “Administracion por
Calidad'. propone un metodo de evaluacion que fue fruto de
experiencias, opiniaones de participantes y un profundo analisis

de la idiosincracia mexicana, utilizando tambien la experiencia
del Dr. Ishikawa. quien es autor de los primeros meétodos

disenados para este proposito.

Este autor suglere que el metodo de evaluacidon que propone

se utilice de la siguiente manera:

**a) Hacer una evaluacion. por parte del promotor o
coordinador de los grupos de trabajo o circulos de
calidad.

b) Que el propioc circulo o grupo de trabajo lleve a cabo
una autoevaluacidan de su provyecto de trabajo.

c) Que el Comite Directivo o el divisional realice 1a
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evaluacion definmnitiva, en caso de que se Jerarquicen

por lugares los grupos O proyectos premiados®. 46
En seguida se detalla el metodo propuesto por este autor:

“La forma de evaluacion contiene nueve factores del proceso
del grupa. Cada renglon de cada factor debe evaluarse de O a 10 y
hacer wun subtotal. Después deben sumarse los nueve subtotales vy
obtener el total., que no podra ser superior a 390 puntos. La
valuacion del decimo factor se hara de acuerdo con el cuadro

No. 2.
Cuadro No. 1

Evaluacion

! Factor de Evaluacion Incisos a Evaluar Puntos |

Motivacton (1) ~ Los miembros estan motivados
para realizar las actividades
del grupo.

- Conocen y comprenden su res-
ponsabilidad con respecto del
grupo de trabajo.

- Yratan de desarrcllarse por
s1 mismos.

— Han sido suficientemente ca-
Pacitadaos.

Subtotal

‘46 Manuel Aburta Jimenez. Administracion por Calidad. México. Ed.
Continental. 1992. P, &S. . . .
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Cuadro No. 1 (Continuacian)

Consistencia (2)

Administracion (3)

Seleccion de
Prablemas (4)

Los miembros no llegan tarde
ni faltan a - las reuniones de
trabajo.

Todo el grupo participa en 1la
seleccion y analisis del pro-
blema.

Se realiza trabajo de grupo.

Subtotal

El grupo es independiente Y
voluntario.

Existe un buen liderazgo com-—
partido.

€8 buena la coordinacien vy
cooperacion entre los miembros.

El grupo cuenta con el apoyo
de supervisores., jefes., ge—
rentes, etc.
El coordinador proporciona 1lo
necesario para desarrollar sus
actividades.

El grupo tiene acceso a la in-
formacion que requiere.

Subtotal
E1 problema se selecciono vo-
luntariamente.

Se tomaron en cuenta problemas
relevantes.

Se establecio un objetivo
retador., pero alcanzable.

t.os resultados son medibles.
Se 1involucro a los niveles

superiores (supervisores. je-
fes. etc.).




Cuadro No. 1 (Continuacion)

: - El grupo tiene 1los conocimi-—
entos y habilidades necesarias
para solucionarlo.

Subtotal

Analisis del — Se reunio la informacion nece-
Problema S) saria.
—~ Se aplicaron las herramientas
adecuadas para cada fase de
analisis.

— El analisis se realizo a fondo.

Subtotal

Procedimiento de — Se elaboro plan de trabajo.

trabajo (6)
- Se dividio el trabajo equitati-

vamente.

— Se cumplio con las fechas fija-—
das en el plan.

—- Se reunieron suficientes datos
para lograr la solucion.

Subtotal
Influencia en el — Se ha mejorado el aspecto del
lugar de trabajo lugar de trabajo.
(7>
- Ha mejorado el porcentaje de
efectividad., productividad v
eficiencia.
~ Se ha reducido el ausentismo.
— Se ha mejorado la seguridad en
las operaciones.
- Subtotal
Confirmacion de — Se respeto el plan de trabaja.
resultados (8)
- Se evaluo adecuadamente el

resul tado.
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Cuadra No. 1 (Continuacion)

Las propuestas de me jora fueran
las

Presentacion de
Resultados )

Beneficios
Gbtenidos (10)

e cttnanan,

entendidas y aceptadas por
paersonas afectadas o interesa-
das en el problema.

Se estandarizo el resultado.

estan informados
realizacion ge

Los miembros
coma resul-~

acerca de la
cambios y mejoras
tado de su trabajo.

Subtatal
Se informo de los resultadns a
supervisares, Jjefes y gerentes
involucrados.
€1 resultado fue evaluado
carrectamente.
En el infarme final del trabajo
este aparece como un caso
completo. e incluye conclu-
siones. estandarizacioson, etc.

Todos los miembros participaron
en su presentacion.

Subtotal
Tatal

Oisminucicn del ———————— %
desperdicio.

Aumento en pro-
ductividad. ————————

Redguccion in-
dices de acci-

dentes.

—————— %

Disminucion de
retrabajos.

Oisminucion
indice de
ausentismos.
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Cuadro No.

1 (Continuacion)

Ahorro de
tiempo en
operacion.

Ahorro en el

cansumo de
componentes.
Otras

Valor del re-
sultado en s

El ahorro es por

Subtotal

Gran Total

* Una sola
vez.
* Continuo.

Cuadro No.

Evaluacion

2
del factor

‘Beneficios Obtenidos*

Puntas
Valor del ahorro en
millones de pesos Una vez Continuo
1-3 1.0 10
4-7 1.5 135
8-10 2.0 20
11-15 2.5 2s
16-20 3.0 30
20 o mas 4.0 40
- B a7

47 Ibidem.

PPR. 66-68
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Por otra parte, asi como es necesario evaluar y controlar el

Sistema de Calidad Total, de la misma manera es muy importante

otorgar reconocimientas a los grupos de trabajo (Circulos de

Calidad), lo cual ayudara a incrementar la credibilidad en el
sistema y a epromover la lealtad del Personal hacia la
organizacion.

Los factores de reconocimiento a Grupos de Trabajo (Circulos

de Calidad) que deben tomarse en consideracion pueden

ser:
mejoras a 1los procesos de trabajo. mejoras a sistemas o
procedimientos administrativos. mejoras en el medio ambiente
fisico del trabajo. me joras en relaciones interpersaonales,
etc.

t.as recompensas y reconocimientos a la labor de los grupPos
de trabajo (Circulos de Calidad) normalmente sera mediante

estimulos Qque vienen a satisfacer la necesidad que tenemos todos

los seres humanos de reconocimiento, a traves de medallas,

diplomas, trofeos, etc., pero por ningun motivo debera dejarse de

reconocer a ningun grupo Por minima que sSea su aportacion: para

ello es importante establecer una serie de elem2ntos que permitan

exhibir con orgullo los logros obtenidos. tales como tableros,

Publicaciones internas, eventos anuales en 10 que cada grupo

exponga sSus lo0gros y por supuesto el reconocimiento del Comite

Oirectivo de Calidad debera ser hecho en forma abundante vy
efusiva.

La Direccion de Capacitacion vy Desarrollo de Persaonal,

debera proponer los grupos de trabajo (Circulos de Calidad) que
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por alguna aportacion de gran trascendencia sean candidatos a un

y el Comite Directivo sera la instancia que
dicho

reconocimiento mayor.

decidira que grupo de trabajo es merecedor de
reconocimiento.

En las mejoras del medio ambiente de trabajo v relaciones

interpersonales, también podra hacer propuestas la representacion

sindical.

Los recaonocimientos puegen realizarse en forma trimestral,

semestral o anual y consistir en:

- Reconocimiento por escrito o placa (diplomas. medallas,

etc):
— Obsequio en especie (despensas, pPlumas. etc.):

-~ Estimulo economico por productividad:

- Desayuno para los grupos participantes con el Comite

Directivo de Calidad.

- Etc.

H) ESTRATEGIAS DE APOYO

Debemos prever estrategias de apoyo y actualizacion de

nuestro Sistema de Calidad Total. a efecto de mantener su

existencia ' continuidad. Algunas de estas estrategias Pueden

ser:

- Estar en constante comunicacion can Asociaciones

Profesionales, formales e {nformales. y si es posible

Pertenecer a ellas: esto permitira un importante intercambio
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de informacion Y de experiencias valiosas para nuestro

sistema, en virtud de que el trabajo en equipo es mas
productivo.

- Hacer del conocimiento de las Unidades Administrativas
o Autoridades Superiores de la Secretaria de Ecducacion

Puablica, asi como del wusuario final del servicio 1los

propositos que se persiguen con la implantacion del Sistema
de Calidad Total, a efecto de recibir su ayuda y apoyo en
este esfuerzo.

- Mantener comunicacion con Instituciones de Educacion

Superior o Colegios, con la finalidad de tener informacion

actualizada Y facilidades para la investigacian en esta

materia.

Cabe mencionar. que las Instituciones de Educacion Superior

han desarrollado programas a nivel de posgrado qQue permiten la

capacitacion de manera profesional y sostienen relaciones con

instituciones similares en el extranjero. lo cual hace de estas

instituciones una fuente de apoyo muy importante.
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CONCLUSTIONES

DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD TOTAL EN LA DIRECCION DE

1.
NORMATIVIDAD
Despues de analizar, a lo largo de los capitulos
precedentes, el sistema de gestion empresarial denominado
*Calidad Total", asi1 como la aplicacion de sus estrategias,
tecnicas y procesos a la Direccion de Normatividad. contamos con
de gestion

argumentos suficientes para afirmar que este sistema

sar un potente

respuesta a los problemas de

puede

dar
procesos de trabajo.

materiales

direccion,
los recursos humanos,
Direcciodn de Naormatividad., y asi

eficacia las funciones que le son

la implementacion de

de la Calidad Total.

Con
procesos la
en funcion

solamente trabajara

existente

tambien

podra vincular sus

institucionales y resultados gQue deben alcanzarse.
de las necesidades y expectativas

la satisfaccion

final del servicio., es decir,

Educacion Publica.

De esta manera.

el rumbo a seguir y aprovechar al maximo las capacidades
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instrumenta, a

asi como en la administracion

que rige la asdministracion de personal
actividades

gel personal de la

la Direccion de Normatividad podra

traves del cual podemos
funcionamiento,
de

organizacion y

y tecnologicos que enfrenta la

Poder cumplir con eficiencia y

encomendadas.

estrategias, tecnicas Y

de Normatividad
Juridico

las
Direccion no

y apego al marco

publico, sinu
objetivos

de

con los
en funcion
del usuario

Secretaria de

derinir

fisicas
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e intelectuales de los miembros que la conforman, ast como los
recursos materialés ¥y tecnoldgicos con los que cuenta. a efecto
de proporcionar un servicio con la calidad y oportunidad requeri-
das por los wusuarios. y asimismo definir vy difundir los
estandares minimos de calidad de los servicios vy criterios
especificos en la aplicacion de las normas., que permitan
establecer verdaderos mecanismos que en favor de los usuarios del

servicio, propicie respuestas y atencion eficaz e inmediata a sus

necesidades.
Asimismo, se pPodran establecer mecanismos para Que laos
usuarios emitan su opinién acerca del servicio que reciben, ya

que sus observaciones constituyen la manera mas directa vy
efectiva para conocer el grado de satisfacciom sobre el servicio
recibido. a8 fin de formular opciones con el fin de mejorarlo. asi

como para la solucion o prevencion de problemas.

Por otra parte. con la implantacion de la Calidad Total la
Direccion de Normatividad contara de manera sistematica o
generalizada con parametros de desempeno o rendimiento relevantes
para evaluar su gestion, o l1a eficacia de las acciones que

realiza atendiendo a la naturaleza de sus actividades.

fPor otro lado, la posterior implantacion de la Calidad Total
en las demas areas qQue conforman la Direccion General de
Personal. permitira que la calidad llegue a todos los rincones de
la organizacion, logrando con esto alcanzar abjetivos de orden
superior ¥y coadyuvar a la funcion educativa que lleva a cabo la

Secretaria dJde Educacion Publica. en beneficio de la sociedad en
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general.

La introduccion del nuevo enfoque de calidad requiere una
renovacion total de la mentalidad de las personas y, por tanto,
una nueva cultura organizacional. Cabe mencionar, que desde el
momente en que la direccion decide introducir la Calidad Total,
hasta el momento en que se abserve un cambio sustancial en toda
la organizacion son necesarios por lo menos de cinco a diez afnos,

POr 1o que se debe tener paciencia y perseverancia.

2. DE LAS BONDADES Y LIMITACIONES EN LA APLICACION DE LA
CALIDAD TOTAL A LA DIRECCION DE NORMATIVIDAD. ASI COMC A
LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

El haber realizado un estudio de la Calidad Total. ast como

su implantacion en la Direccion de Normatividad de la Secretaria

de Educacion Publica. ha permitido reflexionar en torno a los

beneficios que puede ofrecer este sistema de gestion a dicha

organizacion. asi como a la administracion publica, y asimtisma
detectar ciertas limitaciones a las que tendremos que
enfrentarnos para implementar las estrategias. tecnicas Y

procesos de este sistema.

Algunos de los beneficios que podemos obtener con la

implantacidn de la Calidacg Total son los siguientes:

- Con la implantacion de este sistema de gestion la alta

direccion y cuadros de mando de la organizacion se ocupan

personalmente en liderar las actividades de calidad, 14

asimismo participa todo el personal y todas las areas de la
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organizacion a efectoe de proporcionar un sefvicib con la

calidad y oportunidad requeridas por los usuarios.

La direccidn se preocupa por que todos los miembros de - la

organizacion reciban educacioen y capacitacion, con el
proposito de aprovechar al maximo el potencial fisico e
intelectual del elemento humano. ~ en beneficic del

trabajador, la organizacidn y el usuario final del servicio.

Asimismo., existe la preocupacidn por crear mecanismos de

reconocimiento e incentivas al buen desempeno. a la

honestidad. lealtad., esfuerzo y creatividad del trabajador.
Los pilares fundamentales de la Calidad Total, es decir, la

satisfaccion del cliente. el estudio de los procesos de

trabajo Y el trabajo en equipo. parmiten a las

organizaciones conocer las deficiencias en la prestacion del

servicio vy aprovechar al maximo el potencial de sus

colaboradores ¥ demas recursos con los que se cuenta

(materiales, tecnologlicos. financieros y de informacion), a
efecto de no solo obtener vy mantener la calidad en el
servicio, sino mejorarlo y asl satisfacer las necesidades v

expactativas del usuario final del servicio atendiendc a la

naturaleza de las funciones encomendadas a la organizacion.

La Calidad Total actua como un importante elemento de

motivacion., integracion y satisfaccion para los trabajadores
que les permite sentirse mas parte de su organizacion y de

sus objetivos. asimismo su aplicacion correcta facilita la

camunicacion a todos los niveles con todo lo que ello
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implica para la resolucion de problemas teécnicos. materiales

y humanos.

- La implantacidn de la Calidad Total Permite definir

obligaciones y compromisos de las organizaciones en cuanto a
los estandares ce calidad de los servicios que deben ofrecer

a sus usuarios v utilizar parametros de desempefo o

rendimiento relevantes para evaluar su gestion, o la

eficacia de las acciones que deben realizar atendiendo a la

naturaleza de sus actividades.

- Con 1la implantacion de la Calidad Total las organizaciones

pueden crear verdaderos mecanismos gque en favor de 1los

usuarios propicie respuestas y atencilon eficaz e inmediata a

sus demandas o quejas. ¥ asimismo crear mecanismos para que

1os usuarios puedan manifestar su opinidn, a fin de dispaoner

de elementas insustituibles para evaluar v superar las

deficiencias en la prestacion de los serviciaos.

Por otra parte. la implantacion de la Calidad Total en

las
organizaciones publicas se enfrenta a ciertas limitaciones tales
como:
-~ La implantacien de 'la Calidad Taotal implica un choqQue

cultural muy fuerte y se requiere de mucho tiempo y esfuer:zo

Ppara lograr un cambio en l1a mentalidad de las personas. Se

produce el fenomeno tipico de resistencia al cambio, dado

Que esta filosofia wva a maodificar completamente muchas

teorias comanmente implantadas y les esquemas culturales de
las instituciomnes publicas.
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No existe credibilidad y confianza por parte de los usuarios
en las politicas establecidas por’ el gobierﬁo; va Que
habitualmente se encuentran con practicas de corrupcion,
lentitud en los servicios. prepotencia., etc., b esto ha
deteriorado la imagen de nuestras instituciones publicas v

mas aun de los empleados que tﬁabajan en ellas.

La compleja integracion de atribuciones y estructuras de las

instituciones publicas. asi como un acentuado centralismo en

la toma de decisiones dificultan implantar de manera general
la Calidad Total en la Administracion Publica.

Existen instituciones publicas que por la naturaleza de sus
funciones dificultan la implantacion de la Calidad Total
para satisfacer a los usuarios del servicio. por ejemplo.
aquellas que llevan a cabo acciones de ejercicio de
autoridad (otorgamiento de permisos. autorizaciones. cobro
de contribuciones. aplicacion de sanciones. etc.).

La uni formidado del conjunto de reglas relativas a la
adﬁinlstracion de recursos humanos (remuneraciones. horas de
trabajo,. escalafanes. etc.). materiales vy financieraos
parecen razonables en lo general. sin embargo, impiden
adaptarse a la diversidad de circunstancias a las que se
enfrenta la administracion publica para otorgar una gran
variedad de servicios y cumplir con una multiplicidad de

tareas economicas. socciales y culturales. tan distintas
entre si.

Limitaciones en la legislacion vigente que impiden una
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administraciaon adecuada para’ la dignificacion Y
profesionalizacion de los servidores publicos. por ejemplo,
la t.ey de Premios., Estimulos y Recompensas Civiles, si bien

constituye una modalidad para incentivar a los servidores

publicos. su aplicacion se limita practicamente a los de
base, y @ quienes laboran en las dependencias y entidades
que se rigen PpoOr el Apartado B del Articulo 123

Constitucional. A los trabajadores de base practicamente se
les garantiza la permanencia laboral. perc al mismo tiempo
ven fuertemente restringido su ascenso en la escala
organizativa vy salaraial; en contraste los trabajadores de
confianza, que componen basicamente los grupos de mandc de
las instituciones, si bien gozan de me jares niveles de
ingreso, carecen de esquemas de desarrollo y crecimiento en

el emplen y de una indemnizacion al perderlo.

- Elevada rotacion de funcionarios publicos que impide la
continuidad de Pprogramas Y proyectas ae mejara
organizacional y. que a su vez, origina la discontinuidad en
el desarrollo de una memoria institucional que preserve las
experiencias Positivas y negativas ganadas en el traktajoc
cotidiano. lentitud en el avance de los programas publicos.

Y burocratizacion de los recursos humanas.

Como vemos. la Calidad Total ofrece beneficios no solo a la
Direccion de Normatividad, sino en general a 1la administracion
publica federal. sin embargo, tambien existen limitaciones que
dificultan su implantacion y que debemos enfrentar si qQueremos

que nuestras instituciones publicas satisfagan realmente las
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necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Los cambios que la sociedad demanda a la administracion
publica requieren iniciar una profunda renovacidn arientada a
promover nuevas actitudes, vencer inerclas Y atender rezagos

historicos que reclaman atenciéon urgente.

Se requiere un cambio radical en la manera Aisma de
administrar y prestar los servicios publicos. Es necesario
replantear como mejorar la cobertura, calidad y efectividad de
nuestras instituciones publicas, especificamente en teérminos del
costo social que supone la deficiencia de su funcionamiento, con
el fim de fortalecerlas y que de esta manera respondan a los
prablemas que enfrenta nuestro pails . y asimismo logren adaptarse

a las grandes transformaciones que se gestan a nivel mundial.

3. DE LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL PARA CONSTRUIR UN PAIS
DE CaALIDAD

L.a Calidad Total como sistema de gestion empresarial puede
ser un instrumento de gran ayuda para superar la crisis
economica, politica y social por la que atraviesa nuestro pais.
Nos enfrentamos a graves problemas como son una deuda externa
agobiante. letargo industrial paor el proteccionismo gubernamental
durante mas de 40 anos. corrupcion, desempleo. delincuencia,
inseguridad social. contaminacidn, etc.. por 1o que ahora mas que
Nnunca s2 requiere que los mexicanos sumemos Nuastro esfuerzo para

construir un Me«ico mejor.

Mexico no puede mantenerse al margen de todos los cambios




Que se estan suscitando a nivel mundial y necesita prepararse
para competir si se quiere salir del subdesarrollo. Sin embargo,
para sobresalir en el exteriaor debemos también preocuparnos par
mantener una estabilidad en el interior del pais. Nuestro pals
requiere de wuna conducta honesta y eficiente por parte de
nuestros gobernantes. que permita satisfacer las demandas de la
sociedad. ya que nuestros actuales politicos han prometido mucho
pero han logrado muy poco. Prometieron erradicar la corrupclion,
1o cual evidentemente no han logrado: a pesar de haber creado
estructuras comple jas y costosas para tal fin. no han podido
infundir el valor de la honestidad en los servidores publicos.
menos aun han podido instaurar una mistica de servicioc en

beneficio de la sociedad. la cual demanda servicios eficientes.

Asimismo, las promesas de nuestros gobernantes de superar la
crisis economica. abatir la inflacion, crear un ambiente de
caonfianza, lograr una autentica demeocracia. elevar el nivel de

vida de los mexicanaos., dar mayor seguridad ante la creciente

delincuencia. fomentar la participacion ciudgadana,. garantizar
elecciones limpias. hacer productivo al campao. erradicar la
marginacion vy la miseria. etc.. son todas ellas rotundos fracasos

que hablan de 1a ineptitud de nuestro gobierno para dar respuesta

a las demandas de nuestra sociedad.

Las grandes aportaciones hechas por los Jjaponeses a la
caligad han permitido que la Calidad Total pase a convertirse
en un  instrumento que puede ser utilizado tanto en el sector
privado comn en &1 sector publico. siempre y cuando no copiemos

indiscriminadamente este modelo sin tenegr en cuenta 1la mentalidad
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e idiasincracia del mexicano.

Mucho se ha hablado acerca de que fue 10 que provoco el
milagro Japones. sin embargo. se puede decir gue la cl ave del
exito Japones ha sido la educacion. Tadas las empresas de
excelencia estan apoyadas fundamentalmente en un sdlido sistema
educativo vy dirigen sus esfuerzos en desarrollar el capital mas

importante en la empresa: el hombre.

Nuestro pats ha fincado su desarrpollo futuro en sus vastas
racursos naturales, Japon por el contrario, en su danico recursc:
el hambre. A la vista estan los resultados: Japon es va una
potencia mundial v Mexico se encuentra sumido en el

subdesarrollao.

Es por esto. que Meéexico debe preocuparse por generar calidad
tumana; formar hombres y mujeres de calidad. que den su me jor

esfuerza para ser mejores y para construilr un pats de calidad.

4. DEL PAPEL QUE DEBE DESEMPERAR ELL ADMINISTRADOR PUBLICO EN
LA FORMACION DE UNA ADMINISTRACION PUBLICA EFICIENTE Y DE
UN PAIS DE CALIDAD

Los administradores publicos depemos desempefar de una

manera honesta y eficiente 21 importante papel que nos toco coma

responsables ae alcanzar la finalidad misma del Estaga
(mantenimiento del arden, educacion, salud. igualdad de
aportunidades. etc. ), es decir. de lievar a cabo las acciones

encaminadas a satisfacer las demandas de la sociedad mericana. E1

agministrador pubtico 2 1 profesionatl Que tiene ta
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de entrar en caomunicacion con la sociedad civil

responsabilidad
politicas

para satisfacer sus necesidades, con base a las
encaminadas a proporcionar bienestar a la sociedad en general, Y

como tal debe actuar en un marco de:

debe actuar como ejecutor de las disposiciones

— lLegalidad.-
etc.., y no ror

comprendidas en leyes. normas. reglamentos.

instinto mni bajo los dictados de su capricho personal.,

-~ Honestidad.- de todo servidar pablico se espera una

actuacion libre de desviaciones o0 irregularidades que afecten los
valores éticos exigibles en el desempeno de sus funciones.,

su trabajo debe alcanzar los objetivos

~ Eficacia.—- con
cuyas metas habran de cumplirse

expresados en planes y programas,

en lo cuantitativo y en lo cualitativo.,

~ Eficiencla.~ la vocacion de servicio del servidor publico
debe conducirlo a realizar las tareas que le han sido
aplicava y atenta a las

encomendadas de manera diltigente.
prioridades que marcan politicas y normas, prestando siempre un
servicio oportuno, y con la calidad ¥ cantidgad previstas,

laogrando un optimo apraovechamiento de los recurscs disponibles:

- Imparcialigad.- ni el puesto ni 1la funciaon desempenados
involucrado

Pueden utilizarse en provecho propio ¢ de un tercero
en practicas de favoritismo n2potico o franca corrupcion. .,

~- Lealtad.~- ei desarrallo de una nmacion exige un decidgido

del servidor pablico con la institucionalidadg
orden disciplinario

campromisc y las

formas adoptadas a fin de mantener un
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adecuado.

El administrador publico debe ser ur profesional
comprometido, capaz y activo en la transformacién y modernizacion
de la administracion publica, con elevada vocacion del deber y de
serviciao a la comunidad y qQue cumpla con su labor por la

satisfaccion misma de servir a sus conciudadanas parque con ello

le sirve a su pais.

Si somos realistas, sabemos gque el camino para salir del
subdesarrollo y construir un pais de calidad esta lleno de
obstaculos, sin embargo. No tenemos otra alternativa, es tiempo
de hacer a un lado actitudes negativas y Preocupsrnos por
entregar a nuestros productos y servicios lo mejor de neosotros.
Es necesario aprender a pensar, actuar y trabajar de una forma
diferente: abandonar definitivamente la mediccridad 14 el
confarmismo, estar dispuestos al cambio y a me jaorar nuestro

desempefno persaonal, laboral y familiar.
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