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Proemio

El presente trabajo demuestra que la calidad total como propuesta
administrativa no es una forma de gestionar que competa
exclusivamente a la empresa privada. El sector publico es el dmbito
mas idoneo para comprobayr su eficacia. La filosofia que predica
sobre el tratamiento digno del recurso humano en el trabajo,
considerandolo como el unico elemento capaz de llevar a cabo los
cambios que se requieren para optimizar el funcionamiento de las
instituciones, es el ejemplo mas notable de que todas las personas
que forman parte de una organizacion sin importar el puesto o nivel
gue ocupen en las estructuras organizacionales, pueden contribuir
enormemente a alcanzar los objetivos mas ambiciosos.

Por esa razon, la capacitacion y el desarrollo que se requieren
para lograrlos, adquieren una importancia relevante.

Para efectos del desarrollo escrito del trabajo, éste se divide en
cinco apartados mas uno de conclusiones.

El primer apartado: Relacion de la Administracion Publica con la
Calidad Total, aborda la relacion de las transformaciones
economicas a nivel mundial, sus repercusiones en los Estados
Modernos y los intentos de reforma a la Administracion Publica,
proceso durante el cual, el pensamiento gerencial publico,
representa una alternativa tecnologica para efectos de eficientar las
magquinarias administrativas.

El segundo apartado: Calidad Total, describe las influencias
sobre el interés del tema a nivel mundial y, la busqueda de modelos
acordes a la idiosincrasia de los norteamericanos en paralelo a la



propuesta  japonesa, asi como, también las diferencias y
caracteristicas de la calidad entre el sector privado y publico.

El tercer apartado: El Enfoque Politico - Administrativo de la
Calidad total en el Departamento del Distrito Federal analiza los
elementos contenidos en el Plan Nacional de Desarrollo y el
Programa de Modernizacion a la Administracion Publica 1995.
2000, su observancia y aplicacion a las dependencias de gobierno,
respecto a la capacitacicn de los servidores publicos y sobre el
enfoque del Poder Ejecutivo a la calidad total, asi como, el
acatamienio de tales disposiciones en el Departamento del Distrito
Federal, a traveés de los instrumentos juridico-administrativos e
norman el proceso de la capacitacion en sus unidades
administrativas y organos desconcentrados.

En el cuarto apartado: Diagndstico de la Capacitacion del
Personal de Base en la Delegacion Coyoacadn, se analiza el proceso
tedrico-prdctico de la capacitacion al personal de base y, en
atencion a los programas anuales de 1996 y 1997 en las cuatro
etapas del sistema; también se sefialan sus deficiencias e
incongruencias.

En el quinto apartado: Propuesta para que la Capacitacion en la
Delegacién Coyoacdn responda a las necesidades reales e
individuales del Personal de Base, se hace una propuesta especifica
para realizar la Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC);
se sugieren una serie de recomendaciones respecto al sistema de
capacitacion a los programas de cursos y sus temdticas y, asi como
el perfil que deben poseer los nuevos formadores de la capacitacion
de acuerdo al enfoque de la calidad total.



Finalmente, en las conclusiones, se destacan los principios de la
calidad total y, la importancia de su adopcion en la administracicn
publica asi como su aplicacién gradual por medio de la
capacitacion, centrando el enfoque en el recurso humano como la
unica alternativa para mejorar y elevar la calidad de los servicios
en la Delegacion Coyoacan.



I.- RELACION DE LA ADMINISTRACION PUBLICA CON LA
CALIDAD TOTAL

A. Relacion de la Administracién Piblica con la Calidad Total,

El Estado surge como una necesidad histérica y varia en sus diferentes
regimenes de acuerdo con los hechos, modificando las estructuras politicas
como resultado de diversas fuerzas econémico - sociales que van cambiando
en su devenir histérico.

De esta manera ha permanecido estrechamente ligado a las condiciones
economicas y sociales de la sociedad, de hecho, ha venido a determinar su
participacion en el desarrollo de la misma. Asi vemos, a través de la historia
las diferentes etapas que ha tenido la accion del mismo.

El mercantilismo, el liberalismo y el intervencionismo son fases sucesivas
en las cuales se ha puesto de manifiesto la evolucién del concepto de su
responsabilidad social pues es indudable que éste tiende cada dia més a
buscar el equilibrio adecuado en la estructura econdmica, en todos los paises
del mundo.

El intervencionismo estatal demostrd, en un momento, su bondad al mismo
tiempo que su necesidad de existir, jugando el papel de promotor e impulsor
de la iniciativa privada; asi como, de instrumento de compensacion para
contrarrestar los efectos de factores inflacionarios de actividades que
permitieron el restablecimiento del equilibrio de las economias nacionales.

Una de las caracteristicas del estado en esta etapa, es su creciente nimero
de funciones. El cumplimiento de ésas, funciones requiere tanto de una
magquinaria administrativa- cuidadosamente estructurada, asi como de
personal al servicio del mismo, el cual, en base a su cardcter de
representantes de la accion estatal adquieren una fuerza y una posicion
predominante en los aspectos politicos y administrativos.



Cabe serialar que el grueso de las actividades del gobierno son de
naturaleza administrativa. Sin restarle importancia a los otros dos CUETPOS.
el legislativo y el judicial, pero la Administracién Publica se considera de
mayor relevancia para el logro de la eficiencia gubernamental y el
aprovechamiento optimo de los recursos de que dispone para su desemperio.
Por elio, se hace necesario que el Estado se auxilie de tecnologias de
gobierno entre las que se encuentra La Calidad Total.

B. Estado moderno.

Una nueva etapa del estado se pone de manifiesto a finales de la década de
80s y principios de los 90s , como resultado de la transformacion de la
economia a nivel mundial, misma que se caracteriza, por procesos de una
globalizacion sin precedentes , descrita como la capacidad para aprovechar
los beneficios de la produccion y la tecnologia de la informacion.

Ante este fendmeno internacional, fue necesario abrir las economias
nacionales a la competencia externa, accién que generd sifuaciones criticas
a nivel interno y que se reflejaron en el dmbito social con una falta de
credibilidad 'y confianza en la esfera gubernamental por los saldos
deficitarios de la intervencion del estado en la inversion productiva.

FEstos acontecimientos marcan el declive del intervencionismo estatal, para
dar paso al “Estado Moderno™ " en el cual, entre sus nuevas atribuciones se
encuentran las de regular y promover la actividad privada, la eficiencia en el
cumplimiento de los fines sociales, asi como, el reconocimiento de que la

1) Estado Moderno, se perfila en la decada de los ochenta y su proceso se intensifica en los noventas. Se
concibe como. "Regulador tanto de o mercados politicos y econdmicos, asi como los electorales (. ),
reconoce las stituciones politicas y piblicas como agentes capaces para llevar a cabo el cumplimiento de
Sines socialmente indispensables (...), concibe a la sociedad integrada por ciudadanos y por instituciones no
gubernamentales que pueden cooperar con él en la atencion y solucion de problemas de la vida comin. Es
un Estade que gobierna mds y administra aquello estrictamente indispensable. Es un Estado que concesiona
@ particulares o grupes sociales servicios piblicos gue tenia a su cargo. Es un Estado que concibe a ia
privatizacion con fines pitblicos que puede cumpliv "Uvalle Berrones, Ricardo. Los nueves Derroteros de la

Vida Estal, p 102-103



capacidad de su cobertura se da en funcién de gue los recursos publicos de
que dispone son escasos y limitados.

Reconoce, ademds, a las instituciones privadas y piblicas como agentes
capaces de actuar coordinadamente y en corresponsabilidad para beneficio
de la colectividad.

La “reforma de Estado”™ da cuenta, en el caso de México, del proceso de
adelgazamiento que tuvo lugar con la venta de las empresas que tenia a su
cargo, a efecto de reducir sus funciones para dedicarse con eficiencia a su
cometido social,

Ante esta nueva realidad, la Administracion Publica, en su sentido mds
amplio, tiene como finalidad servir de instrumento para alcanzar los fines del
Estado y , en el momentos en que éste lleva a cabo importantes procesos de
reforma es aceptable que se auxilie de tecnologias que le sean de utilidad
para conducirse en términos de mayor efectividad.

C. Transformacidn econémica a nivel mundial

En un mundo de cambios, de nuevos retos y de transformaciones
significativas, surgen nuevas teorias en materia de Administracion Publica,
con el objeto de mejorar el quehacer administrativo de las instituciones
gubernamentales, respecto a la forma que el Estado Moderno debe
relacionarse con la sociedad para prestar mejores servicios.

Con respecto a la eficiencia organizacional, no cabe duda del impacto que
ha causado en las instituciones publicas el mensaje empresarial; en el
sentido de que las mejores corporaciones del mundo se estén convirtiendo en
instrumentos de produccion y distribucion, efectivos, novedosos, flexibles y

(2) Reforma de Estado. Se concibe en los siguientes térmnos: *(...) las reformas estatales tiene por objete
conservar lo mejor a partir de racionalizar sus estructuras y actividad sustantiva. La reforma del Estado
pone a prueba su capacidad para sobrevivir en la intensidad del cambio politico, econdmico, tecnolégico y
cultural. Come la obra humana perfectible el estado se reforma para eliminar debilidades, mejorar
capacidades de conduccion, revitalizar la economia, responder a los reclamos dz la revitalizacion del poder,
publicitar el proceso de gobierno”, Ibid, p 119



orientados al consumidor; en organizaciones construidas en torno a una
fuerza de trabajo leal, motivada y creativa , ademds, de que sus logros se
deben sobre todo, a una forma diferente de administrar la calidad de sus
productos y servicios.

Es probable que el espiritu innovador del sector empresarial haya
provocado en la mayoria de los investigadores de los temas gubernamentales
un pleno convencimiento de que el vigjo paradigma del ejercicio de gobierno
resulta obsoleto y, ante las nuevas realidades, el cambio era inevitable.

Al respecto, la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo
Econdmico (OCDE), habla de un proceso de reforma con base en informes
oficiales de sus paises miembros, en el sentido de que existen fuertes e
insistentes presiones para fomentar el cambio en todo el mundo.

Segun la OCDE, entre estas presiones se encuentran las siguientes
“El desarrollo del mercado global; las percepciones nacionales de que los
sectores publicos de los paises miembros no estin teniendo un buen
desemperio y sin embargo, se estan volviendo cada vez mds grandes al tiempo
que crean deficit presupuestarios y cargas de deuda publica ascendentes; las
insatisfacciones ciudadanas respecto a los servicios y las administraciones
publicas que, al parecer, son incapaces de mejorar las cosas; y los
ingobernables empleados publicos, que cada vez se vuelven mds inseguros,
agobiados y desafiantes ante la critica”

Tanto Meéxico como otras naciones de América Latina han enfrentado
presiones similares por parte de un publico cada vez mas critico para
mejorar la calidad y la comprension de la Administracion Publica.

Sin importar el nombre del nuevo paradigma, segun la OCDE los
promotores clave de la reforma consisten en "Poner mas atencion en los
resultados y dar mayor valor al dinero; devolver la autoridad y aumentar la

3} £ Lynn, Jr. i istrafiv i v 2r, nal- L blica I/ Ve
Admustracidn Priblica en Revista gestion y Politica Publica, pag. 305



Hexibilidad, fortalecer la rendicién de cuentas y el control, orientarse al
cliente y a los servicios, robustecer la capacidad de desarrollar estrategias y
politicas publicas, introducir la competencia y otros elementos del mercado,
asi como cambiar el tipo de relaciones que se establecen con otros niveles de
gobierno”. ¥

Si lo anterior se toma en su valor nominal parece incontrovertible que el
papel de los gobiernos se encuentra en un intenso escrutinio Y. en un gran
nimero de patses, se estdn produciendo demandas parlamentarias y piblicas
por el cambio.

D. Estudios de Reforma a la Administracién Piblica

Atinadamente, la OCDE apunta "que no existe un modelo tinico de reforma,
ni soluciones de cajon (...) a los problemas del estado burocrético™™. Por esa
razon, la reforma administrativa toma diferentes matices en los diversos
paises que la estan llevando a la prdctica.

En el caso de Australia y el Reino Unido el término favorecido parece ser el
“gerencialismo" mismo que, tiene consideraciones agravantes en los Estados
Unidos.

Los estadounidenses califican esta caracterizacion como una suma de
esfuerzos desacreditados en su pais en la década de los 60°s y 70°s. Atin mds
significativo, afiade al autor "es el hecho de que, en lo referente al efecto del
gerencialismo (...) en casi todos los sentidos el enfoque no estd probado”. @

En el caso de Nueva Zelanda con la experiencia de una década de reforma
en términos del "gerencialismo” se apuntan los siguientes elementos:

"El traslado de actividades puramente comerciales de departamentos o
corporaciones propiedad del gobierno; la privatizacion de esas

4} Ibid, pag. 307
1'5) Ibid, p. 309.
f6) Ibid, p. 310.



corporaciones en mercados comercialmente competitivos, la reorganizacién
estructural de la administracion gubernamental para promover la eficiencia
mediante la competencia (...) un marco de administracion para la prevision
de servicios por parte del gobierno central en base en el logro de detalles
objetivos de desempefio,; la reduccién de presupuestos". "

El gobierno de Nueva Zelanda, como se puede observar de acuerdo a lo
anterior, concibe al sector publico en términos del sector privado.

La corriente del "gerencialismo" es una propuesta de reforma como tantas
otras que se plantean en busca de la eficiencia gubernamental, pero quiza no
sea la opcion mas adecuada para la administracion publica, la razdn
Sfundamental estriba en que "es dificil imaginar que se alcance un gobierno
empresarial y gerencial sin transformar primero la naturaleza del Estado
Moderno en si y sus politicas. En realidad, el estudio de la transformacion
administrativa es el estudio de la transformacion politica”. (¥

El “gerencialismo ” es una corriente, que como alternativa, estd sustentada
en ideas relacionadas en base a una concepcion anti burocrdtica y pro
mercado asociada con las escuelas de economia politica de Chicago y
Austria y, con los tedricos de la eleccion publica moderna, para quienes han
resultado sumamente llamativas; sobre todo, para los lideres conservadores
de muchos paises. Tales ideas se volvieron particularmente atractivas en el
Reino Unido durante el gobierno de Margareth Tatcher, el cual, junto con el
de Estados Unidos han sido lideres modelos al popularizarias.

FEn este contexto se ubica la calidad total en relacion a la Administracion
Publica y el interés de su aplicacion en el ambito gubernamental.

E. El papel de los Recursos Humanos.

En este contexto de reforma a la administracion publica, los servidores
piblicos al servicio del Estado, son también motivo de atencidn razon por la

7Y Ibid, p. 310311,
8§ Ibud. P.312.



cual, su consideracién se aborda en los siguientes términos: “todos los
programas de reforma administrativa han incorporado medidas tendientes a
transformar su cuerpo de servidores publicos. Tal vez por ser el servicio civil
el punto a través del cual se implementan y desarrollan todas las politicas
publicas, "7 (...), el principal objeto de estudio para los especialistas, o de
critica para la sociedad, lo constituye el servidor estatal y la forma en que
estd organizado ™. ('Y

En este texto, el autor analiza, el esquema, de un grupo de los principales
expertos en organizaciones publicas, quienes sefialan la falta de un esquema
tedrico que identifique los factores politicos, econémicos y sociales que
inciden en el funcionamiento del aparato del servicio civil.

Asimismo, el autor apunta que entre los elementos centrales identificados
para tal estudio se encuentran los procesos de evolucion histérica de las
dependencias, su vinculacion con el sistema politico, el tipo de partidos
politicos y su ingerencia en la actividad de los servidores del Estado.

Respecto a la forma de abordar el objeto de estudio, Garcia Ruiz, propone
“hacerlo a partir de tres dimensiones: 1) como medio de hacer mas eficiente
¥ productiva una organizacion administrativa, 2) como cuerpo de servicio
Publico que interviene y participa en la definicion de las politicas publicas y
se convierte en un actor politico, y 3) como via a través de fa cual el Estado,
cuando aplica medidas modernizadoras, puede adquirir una imagen de
mayor eficiencia o de mds honestidad ante la opinién publica.” (*"

Lo anterior se comenta, en virtud de la relacion que guarda el papel del
servidor publico en el caso de México, respecto a la profesionalizacion de

‘' 9) Politicas Publicas “Se entiende por politicas publicas una tecnologia de gobierno que tene como
propdsite, publicar el proceso de la toma de decisiones relacionada con el bien comun, incorporande Ila
opinion, iniciativas, informacion, recursos y cooperacion de los ciudadanos y sus organizaciones piblicas
para mejorar las formas y modo de la vida ctudadana”. Ver enlUvalle Verrones, Ricardo, Op. Cu P 112 "

" 10) De Garcia Ruiz, José Luis de Jests, Civil, Service, Svstems in Comparative Perspective P 207.
£11) Ibid. P. 209



éste, en el contexto del Programa de Modernizacion Administrativa Publica
1995.-2000.






IL- CALIDAD TOTAL
A. La calidad total en relacién al Crecimiento Econémico de los paises.

La administracion es un elemento importante para el crecimiento
econdmico y el mejoramiento de la productividad de las economias de los
diversos paises.

Debido a la desigualdad de los ingresos nacionales y los problemas que en
gran parte del mundo originan los ingresos, que no permiten una
subsistencia adecuada y mucho menos elevar los estindares culturales, es
natural que los esfuerzos de los dirigentes mundiales y los economistas del
desarrollo se hayan dirigido hacia la necesidad de aumentar la
productividad,

Anteriormente se pensaba que entre los requisitos indispensables para el
desarrollo econdmico estaba la transferencia tecnoldgica, la educacion yel
capital.”

Sin embargo, a pesar de la importancia de estos elementos, ahora se
reconoce que los conocimientos administrativos prdcticos avanzados son
esenciales pero, con frecuencia se pasan por alto.

Generalmente, se reconoce a los Estados Unidos como uno de los
principales lideres en el desarrollo de conocimientos, adminisirativos.
Muchas escuelas estadounidenses ofrecen reconocimiento de la materia en el
extranjero. Sin embargo, los administradores norteamericanos actualmente
se fijan cada vez mds, en el éxitoso modelo japonés para mejorar la
productividad en sus corporaciones y negocios.

Lo anterior ha motivado, estudios comparativos sobre el grea de
administracién de ambas naciones, las experiencias y los resultados han
implicado la transferencia de conocimientos tanto a paises desarrollados
como a aquéllos en vias de desarrollo, a efecto de que, dichas experiencias



contribuyan a su progreso econdmico en particular y, a una mayor
productividad a través de modelos acordes a su propia idiosincrasia.

B. La productividad en las Economias Nacionales.

En este contexto la productividad se ubica como una de las principales
preocupaciones de los paises a nivel mundial en las décadas de 1980 y 1990.
Se le relaciona con el desarrollo de las economias y con la practica de una
buena administracion.

No existe un consenso total sobre el verdadero significado del término
productividad, pero se le puede definir como: “la relacion existente entre el
volumen fisico de la produccién y el de todos o algunos de los recursos
empleados para obtenerla”. “? Por lo general se mide o se estima en un
periodo de tiempo con la debida consideracion de la calidad.

En un sentido opuesto, “para ciertos autores (..), la productividad,
entendida como la eficiencia o rendimiento del trabajo se manifiesta en la
cantidad de produccion elaborada por el trabajador en una unidad de
tiempo. El aumento de la productividad del trabajo representa ante todo una
economia del trabajo presente y del pretérito (incorporado al producto)”. ™V

Son diversos los factores que se atribuyen a la elevacion de la
productividad. Pero se pueden distribuir en cuatro grupos fundamentales
como Son!

“I El progreso cientifico-técnico en todas las ramas de la economia
nacional,

II. La elevacion del nivel cultural y, la calificacion de los trabajadores,

HILE! perfeccionamiento de la organizacidn de la produccion y la planeacion
y por ultimo,

(12} M. Lindsay, et al Administracidn y control de calidad. P. 30.
(13} Ortega Blake, J. Avturo Diccionario de Planeacidn y Planificacion, p. 280-281

13



IV.El perfeccionamiento de la organizacion del trabajo”. ¥

£l mejoramiento de la productividad se relaciona, por lo general, con la
adquisicion de alta tecnologia como puede ser, la automatizacicon de
procesos por computadora, la instalacion de nuevos equipos de
comunicacion, etc.; estas medidas de modernizacién, sin duda alguna,
reflejan  temporalmente un incremento considerable de la misma. Sin
embargo dichas acciones por su cardcter de mejoras aisladas en el contexio
organizacional, contituyen una penacea para los problemas de
productividad.

Las ideas principales que contribuyen al desarrollo de estudios tendientes
al mejoramiento de la productividad, proceden de la administracion de la
produccion. Su aplicacion se orienta, principalmente al sector privado, el
cual centra su interés en una busqueda constante por mejorarla e
incrementaria, con el fin de adaptaria tanto para la fabricacion de productos
e insumos, como en todas aquellas actividades relativas a producir y
entregar un servicio o producto fisico.

Sin embargo, como sefiala Koontz: “el control de esas operaciones,
requieren establecer criterios de desempefio, medirlo con ellos y llevar a
cabo acciones para corregir las desviaciones (..). Por tanto, se puede
controlar la produccion, la calidad de produccion y los niveles de la
confiabilidad (...), de inventarios y el desempeifio de la fuerza de trabagjo. Se
han desarrollado diversas herramientas y técnicas para hacerlo”. ¥

Entre las herramientas para la planeacion y el control de las operaciones
de la produccion, se encuentra la calidad total.

C. La calidad total como herramienta de la productividad,

La calidad total conmstituye entonces, una herramienta para solucionar
problemas de productividad; se encuentra estrechamente vinculada a la

(14 )ibid, p. 281.
( 13 )Koontz, Harold, et al., Administracion desde una perspectiva global. P. 637



ingenieria, ambas dreas, han sido beneficiadas con la tecnologia de la
informacion.

Su aplicacion implica medicion, un paso esencial del proceso de control.

El mejoramiento de la productividad se extiende de las operaciones de la
produccion a la administracion, a través de la administracién de la calidad
tfotal.

En el dmbito del proceso administrativo, la calidad total significa integrar
la planeacicn y el control en primer término. De esa manera, las demds
Junciones como la organizacion, integracion de personal y direccion, deben
ser ejecutadas con la mayor eficacia en una vision integral del sistema en su
totalidad. :

La calidad total significa simplemente una forma de hacer las cosas para
lograr un resultado. A continuacion se describe genéricamente su proceso, el
cual, nos permitird visualizarla como una administracion eficaz, asi como las
diversas posturas que los teoricos argumentan en favor de su implementacion
en el sector gubernamental.

Actualmente, la calidad total es una propuesta administrativa que plantea
soluciones integrales a problemas especificos que otras no han logrado
superar. Es una filosofia antigua que tuvo su origen en la empresa privada;
su proceso evolutivo la ha enriquecido hasta convertirla en un proceso
integral, que promete una nueva forma de administrar, con el objeto de
generar cambios desde los niveles mds altos hasta los mds bajos de la
organizacion. Es un sistema unico de gestion que moviliza los recursos
humanos para concentrar los esfuerzos de los trabajadores en general en
objetivos estratégicos que provocan un cambio radical en la mentalidad de
las personas.

Su objetivoe principal es el cambio de las funciones de recursos humanos, a

través del cambio de las perspectivas de los empleados, al pasar de una
relacion adversa basada en el control, a una posicion cooperativa con metas,



confianza y respeto mutuos. Es decir, subordinar las aspiraciones de la
direccion (administrador) a la conciencia de los grupos (empleados). Su
método se basa en la reorganizacion del valor humano para cumpliv con las
necesidades del cliente, cuyo punto principal es compartir la informacién, la
responsabilidad y las recompensas, pero siempre reconociendo el papel del
recurso humano, como el punto clave, en la formacién de una estrategia
competitiva viable.

Ello dependerd de las habilidades de los administradores para asegurar el
eslabonamiento entre los procesos del sistema administrativo y las personas,
ast como la puesta en prdactica de las conductas requeridas (motivacionales,
trabajo en equipo, circulos de calidad, participacién del empleado, equipos
autoadministrados, efc.) que impulsa a los individuos a trabajar, a efecto de
que se integren completamente al sistema de la calidad total.

La calidad fotal nace en occidente, pero solamente tiene una aplicacion
real en oriente, por los precursores estadounidenses Eduards Deming y el
Dr. Juran quienes contribuyeron conjuntamente con Ishikawa y otros al éxito
Jjaponés; mismo que en los afios ochenta abric los ojos al mundo y desperté
un gran interés por la publicidad que hasta la fecha rodea a las mejoras de
la calidad por parte de ese pais.

En los Estados Unidos, a partir de los hechos citados, la calidad ha
captado la atencion de los consumidores, de los industriales y de las
autoridades gubernamentales por igual. El reto por alcanzarla, continiia
durante los noventa y por el resto del milenio.

D.La conciencia de la calidad en los consumidores.

La importancia e interés de su puesta en marcha se puede sefialar sobre la
base de cuatro influencias significativas que marcan su trascendencia:

& “La conciencia del consumidor

& Las mejoras en la tecnologia, sobre todo la electrénica

16



& [os principios y practicas administrativas inadecuadas y,

B El impacto econdmico sobre la competitividad a nivel nacional y
ar (]6)

mundial”’.
La calidad comienza en el consumidor: ahora examina con mdas cuidado los
bienes y servicios que compra y demanda mds calidad a precio justo.

La conciencia del consumidor hacia la calidad provoco mds tension en las
empresas. Los reglamentos gubernamentales de proteccion al consumidor,
influyeron en la actitud de la sociedad para * dejar que se preocupe el
comprador, a dejar que se preocupe el vendedor ”. @7

La industria a su vez se dio cuenta de que eva vital darle importancia a la
calidad, incluidas las instituciones no lucrativas, como hospitales, escuelas y
gobiernos.

Las demandas del consumidor y los cambios tecnolégicos y dinamicos
abrieron mercados nuevos y altamente competitivos. La calidad de los bienes
y servicios ya no se pudo dar por hecho. Hasta las industrias que antes
gozaban de un monopolio de la demanda nacional, debian encarar la
competencia extranjera. Ya que la calidad de los bienes y servicios a nivel
mundial habian mejorado asombrosamente.

Los esfuerzos de los japoneses por mejorar la calidad a través de varias
décadas, dio como resultado que productos como los automoviles ganaran
una parte apreciable del mercado estadounidense.

El rdpido crecimiento del sector servicios, también, introdujo nuevas
perspectivas a la administracion. En los Estados Unidos instituciones como
gobierno, bancos y hospitales que no producen bienes tangibles y en donde
se da una interaccion entre clientes y empleados es mdas critica. Como

( 16 JR. Evans, et al. Administracion y control de Calidad. P. 6
(17 )Ibid., p. 6.



resultado de ello, la destreza, actitudes y capacitacion del personal se refleja
en la calidad de los mismos servicios.

El proceso de informacion, que fluye en estas organizaciones por el
volumen de datos que se manejan y, los procedimientos administrativos que
se utilizan requieren consideraciones muy especiales para determinar la
calidad en los servicios que se prestan a los clientes.

Por ultimo, la calidad y la productividad han llegado a ser importantes a
nivel nacional, si pensamos que la salud econémica de una nacién, depende
de la capacidad para producir articulos a bajo costo: Con ese motivo,
Estados Unidos estd a la expectativa de paises como Japon y Alemania en
cuanto al aumento de la calidad y productividad de los bienes y servicios que
producen.

Los gobierros también han comenzado a darse cuenta de que la calidad es
esencial para la economia nacional y el mercado internacional, por ello, han
tomado serias medidas para mejorar su competitividad.

La propuesta de la calidad, se extendié a partir de los ochenta a lo largo y
ancho del territorio estadounidense. Actualmente, se continua en la buisqueda
de modelos acordes a su idiosincrasia, por lo cual, se han multiplicado las
derivaciones de la propuesta japonesa, tales como:

& “Trabajo en equipo

& Control estadistico de la calidad
& Modelo matricial BB

& La organizacion inteligente

& Desarrollo del talento

& Desarrollo autoadministrativo,



& Gerente proactivo

M Reingenieria del proceso, etc.” 'Y
E. Diferencias de la calidad total entre ln Industria Manufacturera y la de
Servicios.

La calidad total se difunde mas alla de la empresa y se extiende a los
servicios y los gobiernos.

En cuanto a la calidad en los servicios, ésta se empieza a concebir como
una tarea plena y continua para todos los empleados en la organizacicn, sin
importar el nivel que ocupen en la misma, a efecto de que la asuman como
una accion permanenie,

Se establece que, las diferencias fundamentales de la colidad entre la
industria y los servicios radica en:

o “Que la industria, el equipo de produccion y materias primas son factores
Sfundamentales, mientras que en los servicios el factor decisivo son las
Personas.

B En lo industria, la calidad se puede interpretar como calidad de los
productos. En los servicios, la calidad es el servicio prestado al cliente,
por lo tanto, la calidad no se pone de manifiesto en las cosas o datos
significativos de sus condiciones reales.

N En o industria, el procedimiento de sus operaciones estd sistematizado
por un programa de flujos y la estandarizacion indica como funcionar. En
los servicios se trata fundamentalmente con clientes individuales y la
estandarizacion no es facil,

B En la industria, el trabajo puede ser completo antes de ser entregado al
cliente. En los servicios las operaciones se desarrollan en muchas

( 18 }Baena Paz Guillermina Calidad total en la Edycacicn en la Educacion Superior En ensayo, p. 28



ocasiones en el momento, y estén sujetas a casos de urgencia en los que el
trabajo se debe adaptar flexiblemente, por lo tanto, el modo de desarrollar

las operaciones estd enormemente condicionado a situaciones
externas.” ¥

Para dar a los servicios una base sélida es necesario una nueva forma de
pensar, habra que sustituir algunas falacias actuales por ideas v conceptos
bien cimentados. Asi como el esclarecimiento de los aspectos bdsicos de los
mismos, entre ellos su naturaleza, caracteristicas y medicién.

En lo que a su naturaleza se refiere, las industrias consideradas de
servicios, varian ampliamente sus funciones especificas tal es el caso de: los
bancos, bienes raices, hoteles y moteles, restaurantes y cafeterias, educacion
salud, transportes, gobierno. federal, estatal y municipal, etc. Estos ejemplos
nos muestran la gran importancia que debe darse a la funciones de cada una
de ellas, a la hora de considerar la calidad en los servicios que prestan.

F. Naruraleza de la calidad total en los servicios.

La naturaleza de los servicios, salvo algunas exepciones, no pueden
medirse de la misma forma que las propiedades fisicas de los objetos. Esto
se debe a que el servicio es dindmico: es una funcion no una estructura.

Entre los aspectos mds, importantes relativos a su naturaleza se encuentran
los siguientes:

W “No pueden almacenarse: el servicio es un proceso, lo constituyen una
serie de actividades afines, dominadas por la conducta humana.

& No pueden inspeccionarse: pueden ser observados y dar conclusiones,
pero no pueden pasar una inspeccion en el sentido literal del término.

N La calidad no puede determinarse de antemano: excepto en aquellos casos
en que se haya prestado un servicio de la misma naturaleza al cliente.

( 19 )R. Evans, et. al. Administracidn v control. . p. 117.
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& No tiene vida: s6lo tiene duracion.
M Se presta tras una solicitud.

& Son los empleados que prestan el servicio los peor pagados en la industria
la calidad viene determinada prdcticamente por el individuo que espera
al cliente. %

Esto significa, que la calidad de lo servicios estd determinada por las
calificaciones, las actitudes y el comportamiento de un solo individuo o
grupo de individuos.

No obstante, ello no significa que la calidad del servicio sea mala si la
realiza un empleado mal o bien pagado; mds bien implica que el aprendizaje
en los procesos de trabajo y las actitudes esperadas hacia los clientes
dependerin en gran medida de un buen programa de entrenamiento.

La calidad en los servicios es tanto objetiva como subjetiva. Es objetiva
porgue tiene que ver con las medidas, con lo observable como objetos
materiales externos, con eventos sobre los cuales dos observadores,
independientes, pudieran coincidir con apreciaciones sensoriales. Ejem:
datos, problemas, errores, tiempo perdido, lentitud, retraso, procesos,
técnicas, productos, efc.

Es subjetiva porque le afectan las apreciaciones de la mente y las
reacciones del sistema nervioso; asi como lo que se origina entre ellas:
sentimientos, emociones, motivacion, expectativas, satisfaccion, necesidades,
actitudes, orgullo, valores, cooperacion, cortesia, temores, elc.

G. Caracteristicas de la calidad en los servicios.

En cuanto a las caracteristicas de los servicios se pueden seralar, entre
olras:

{20 )A. C. Rosander. La busqueda de la cahdad en los servicios. p. 45-49.
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W “La creacion de las relaciones humanas, que ocurren por el encuentro que
se da entre el cliente, el empleado, el proveedor y el comprador. Entre
ellos, no hay intermediarios, esto hace que recaiga sobre el trabajador,
una responsabilidad directa, primero, indirecta; después cuando ejecuta
los procesos que tienen lugar en el desahogo del servicio solicitado.

M Un gran niimero de personas se ve involucrada. Las personas involucradas
son los clientes, compradores de diferentes tipos de servicios. Conocer sus
preferencias, lo que les agrada o desagrada, sus necesidades, y la gran
variacion de esas demandas son de impgrtancia primordial.

& Se generan grandes cantidades de papel. El gran nitmero de transacciones
generan enormes volumenes de documentos tales como: etiquetas de
rebajas, facturas, cheques, tarjetas de crédito, todo ello sujeto al error
humano.

& En los servicios, las personas son las que llevan a cabo los procesos, el
uso y la interpretacion de las demandas son sobre casos diferentes, por
ello, es la capacidad humana y no la maquina la que manda, como lo
revelan las siguientes situaciones:

& Un método de trabajo, o ese mismo método mejorado puede facilitar una
relacion de error mds baja.

M Si los empleados trabajan mas inteligentemente se puede reducir el tiempo
de trabajo.” *!

H.Caracteristicas y comportamiento de la calidad en los servicios.

Las principales caracteristicas de los problemas de calidad y el costo de una
mala calidad en los servicios son: defectos en productos comprados, errores
humanos, pérdida de tiempo, conducta inaceptable, dafios, quejas de clientes,
clientes perdidos, condiciones o prdcticas poco seguras, entre otras.

(21} Ibd., p. 50-53
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Sobre la medicion de los servicios, es importante hacer notar que para
medir su efectividad, es necesario, entender, primero, la naturaleza de la
calidad del servicio que se presta e identifica las caracteristicas asociadas
con la calidad que se espera; esto prdcticamente arrojard los elementos que
permitiran su medicion. Estos dos pasos, exigen un cuidadoso andlisis de las
operaciones de tal manera que se revelen o manifiesten los problemas
implicados en la calidad. Realizado ésto, el siguiente paso serd la tarea de
recoger los datos sobre esas caracteristicas.

Los datos, practicamente son los que revelan los problemas, muestran su
alcance o aclaran determinadas situaciones.

Las caracteristicas de la calidad que se encuentran usualmente en el sector
de los servicios son de tres tipos:

1) Mesurables

a) De tiempo: refraso, espera, perdido, lento, malgastado, excesivo,
innecesario, elc.

b) Analisis de laboratorio de salud: sangre, tejidos, orina, eic,

¢) Distribucion de funciones idénticas: andlisis de las mismas pruebas,
tasacion de la misma propiedad, prima sobre la misma péliza, etc.

2) Efectos y condiciones observables

Las dicotomias que a continuacion se indica, revela el mal rendimiento en

el servicio: <<si>> o <<No>> <<qcertado>> o <<fallido>>,
<<funciono>> o <<No funcioné>>, <<diagndstico correcto>> o
<<erréneo>>"

M Problema eliminado o no eliminado, ejem: radio, television, reparacion de
automoviles.

(22 )Mbid., p. 159-161.



® Enfermedad curada o no curada.

o Comida satisfacioria o no satisfactoria.

& £l calzado o la ropa quedan bien o no.

¥ Servicio postal satisfactorio o no satisfactorio.

& Transporte comodo o incomodo, etc. Estos son  ejemplos de
incompetencia, fallos en reparaciones, resultados negativos, intento Jfallido
de satisfacer al cliente y mal servicio.

3) Rasgos y actitudes de comportamiento observable

De acuerdo a los resuliados de una encuesta hecha por Galloop en 1985 y
aplicada a todas las empresas e industrias, de los Estados Unidos, para la
American Society for Quality Control ®?, se logré determinar que los clientes
no tienen dificultad para identificar las caracteristicas positivas o negativas
que contribuyen o desvirtian la calidad de los servicios a través de las
personas responsables de los mismos. Esto se puede observar en el cuadro
Ne .

{23 Mbid., p. 6.
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Cuadro 1

Caracteristicas de No-Calidad en las personas que prestan servicios 9

Caracteristicas de buena calidad Caracieristicas que demuestran
pro-calidad la mala calidad, anti-calidad
Cortés Descortés
Servicial Indiferente
Cuidadoso Descuidado
Educado Rudo
Amable Brusco
Accesible Critico, Antagonico
Considerado Abraswvo, Arbitrario
Diligente Lento, Indeciso
Cooperador Egoista, Autosuficiente
Acertado Desacertado, propense al ervor
Honesto Deshonesto
Esperanzado Negative, Desesperanzado
Fiable No fiable
Que ayuda Estorba
Comiprensivo Indiferente, Apadtico
Interesado, Preocupado Despreocupado
Competente, Calificado Incompetente, ro calificado

Fuente: Rosander, A. C. Op. Cit; p. 161.

Las caracteristicas de calidad mencionadas son virtudes muy estimadas
entre la gente. Se consideran comportamientos deseables cuando el cliente
aprecia el servicio prestado.

Fingimente, la calidad del servicio al cliente esta determinada
principalmente por los factores: 1) Empleados que le sirven o le prestan un
servicio y, 2) la flabilidad de todo tipo de equipo utilizado.

(24 )ibid,, p 161-162.
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J. La calidad total en los gobiernos.

Entre las empresas de servicios que se sumaron a la calidad en los
noventas, se encuentran los gobiernos.

Los gobiernos se contemplan dentro de la misma categoria de las
industrias de servicios; debido a que uno de sus propésitos es prestar
servicios al publico que representan.

Continuamente se nos sefiala que, mientras las industrias privadas estdn
interesadas en crear beneficios los gobierno no. Esto es cierto, pero ha
llevado a un numero de deducciones y conclusiones que pueden refutarse,
entre ellos:

& “Se afirma que debido a su afin de obtener beneficios los empleados de
las industrias privadas pueden siempre desempefiar una mejor funcion que
los del gobierno.

Esta idea ignora los fracasos en los negocios, las quiebras, las pérdidas,
las fusiones, flanzas y subsidios a los contribuyentes en formas de tarifas o
cuotas ademds de otras evidencias de adversidades. Esta creencia también
pasa por alto numerosos desacierios cuando las funciones de la
Administracion Publica se delegan a empresas privadas.

Esto es un error comun, promovido por los medios de comunicacion y
otros muchos que no tienen ni la menor idea de como operan los servicios de
la administracion publica cuando wtilizan los servicios civiles.
Persistentemente ignoran las perdidas, ineficacias beneficios libres y la baja
productividad de algunas compariias e industrias en el Sector Privado.

® Como las operaciones del gobierno no se llevan «a cabo para obtener un
beneficio y como por definicion son derrochadoras e initiles, no hay por
qué aplicarles la calidad fotal en un intento por mejorarlas.



Esto es falso. La calidad es asunto de todos. Funciona en cualquier parte
en que la gente trabaje o tenga alguna actividad. La propiedad piiblica o
privada no tiene nada que ver con esto.

o La mejora de la calidad no atafie a las operaciones de la administracion
publica. Estas no pueden ser mejoradas de acuerdo al cardceter politico del
gobierno.

Otra vez es falso. La naturaleza politica del gobierno obstruye, pero no
impide llevar acabo un programa de calidad en sus operaciones. La mejora
de la calidad es precisamente lo gue debe ser su base.” ™

Entre los gobiernos que han introducido la calidad total se encuentran los
Estados Unidos.

En este pais, han empezado a crear un método para lograr la
administracion de la calidad total. Durante su periodo de gestion, en
1988 @9 el Presidente Reagan, implanté el Programa de Mejoramiento y
Productividad para el Gobierno Federal, con el objeto de ayudar a diversas
oficinas a capacitarse en la calidad total y a poner en marcha sus propios
programas; para ello se establecio en Washington, el Instituto Federal de
Calidad primer fuente de liderazgo, informacion y servicios de consulta
acerca de la administracion de la calidad total en el Gobierno Federal.

El Instituto da apoyo a servicios, tales como: seminarios, ayuda para
iniciar conferencias nacionales y regionales, respaldo a premios de calidad,
listas de consultores del sector privado y publicaciones. In el logo del
instituto (ver cuadro N° 2), se muestra en forma grdfica que por su concepto
la calidad total no difiere mucho del sector privado de los negocios.

Respecto a los gobiernos locales y municipales, también, han reconocido la
fuerza de la administracion de la calidad total. Josehep Sensenbrenner,

(25 bnd., p. 40-43
(26 )1bid. p 127,
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alcalde de Madison, Winsconsin (1983-1989) ©”, fue uno de los lideres del
establecimiento de la administracion de la calidad total en los gobiernos
municipales.

Cuadro 2

Logo del Instituto Federal de Calidad de los Estados Unidos

Lidarazgo v
resoaldo da
alta) direcciion

£l clienta as
al punto
orincioal

Faculizr 2l sinpleado v al rabajo
2 eyuing

Comprorniso
para capacitar
Y 18C0N0cer

Medicion y apalisis

OBTENCION DEL MEJORAMIENTO CONTIMUO

Fuente: R. Evans, ef. al. P. 128.

(27 )buds p 130
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.- EL ENFOQUE POLITICO ADMINISTRATIVO DE LA
CALIDAD TOTAL EN EL DEPARTAMENTO
DEL DISTRITO FEDERAL

El gobierno mexicano inicio un proceso de transformacion de la economia
nacional con posterioridad a la firma del Tratado de Libre Comercio y los
acuerdos paralelos con Canada y los Estados Unidos.

A partir de esos acontecimientos, la unica alternativa razonable que ha
tenido para impulsar el desarrollo econdmico del pais, se encuentra en
profundizar y consolidar una economia abierta ®® y competitiva,

A raiz de la apertura comercial, se llevo a cabo una Reforma de Estado

a efecto de reducir el quehacer del gobierno en relacion a la sociedad; es
decir, ha procedido a redefinir la frontera entre lo publico ¥ y lo

{ 28 )Se entiende por economia aberta, la sustitucion del modelo cerrado y proteccionsta de la economia

mexicana, para dar paso a la polinca de modernizacién iniciada en 1980 con el gobierno de Miguel de lu

Madrid, la politica modernizadora busea lograr el crecimiento econdmico del pafs. (.. ) su efe fundamental

persigue fres grandes objetivos.

a) EI restablecuniento de la rentabilidad del capital por medio de la recuperacidn de la eficiencia
productiva;

b} La elinnacion de las distorciones en la asignacicn y el uso de los recursos productivos creados por la
sobreexpansién y el agotamiento parcial dindmico del Estado interventor tradicional;

¢) Ellogro de una modalidad abieria de integracion a la economia mundial, para adecuar los costos de
produccion, los precios y las ganancias a los que prevalecen internacionalnente”. Ver en Herndnder
Arteaga Laura. El estado Mexicano _en el contexto de la Modernizacién Pragmatismo y Globalismo.
p. 87-88

( 29 JEI concepto de Reforma del Estado, “Se orienta a dar una nueva configuracion de las bases, procesos

limites y condiciones del poder”. Uvalle Berrones, Ricardo. La_trangformacicn del Estado y la

Administracion Piblica, IAPEM. 1997

{ 30 JPara fines de este trabajo se entiende por piiblico: “Publico es aguello que influye a fu vida pofitica, y
asi lo es, en primer trmino, la opinién de cualquier modo publicada”. Hermann fHeller. Teoria del Estado.
p 191

“Lo pblico alude a un modo en donde los ciudadanos tienen opciones diversas para satisfacer las
necesidades colectivas. Comprende a la vez, el derecho gue los ciudadanos tienen para elegir a sus
dirigentes mediante el voto universal y secreto. Participacidn democratica, sufragio universal, alternancia en
el poder, representacion parlamentaria y publicitacion de las decisiones estatales, dan como resuliado la
ampliacion del espacio piblico,” Uvalle Berrones, Ricardo “La gerencig Piblica. una opcion para meiorar
la accion_del bien Gobierno ™, en Revista Estudios politicos N° 3, 1994 p. 75.

29



privado ®Y, para ello ha tomado medidas desde el dmbito de su
administracién piblica con el objeto, entre otras cosas, de orientarla hacia
la satisfaccion de las expectativas de la sociedad.

A. La modernizacion en la Administracion Piiblica Mexicana.

En el Departamento del Distrito Federal se encontraron esfuerzos de
proceder en términos de la administracion de la calidad total. Ello se puede
observar en el “Programa de Modernizacién a la Administracién Publica
1995-2000" %7 . Como el tema que nos ocupa, estd referido al contexto de
éste programa, la capacitacion, por ese motivo, sélo se haré referencia en lo
que a ésta competa.

El documento mencionado reconoce el papel esencial de la administracion
piblica para el desarrollo econdémico del pais. Su modernizacién y eficacia
se conciben como requisito para el incremento de la productividad global de
la economia y del avance democrdiico.

Se plantea el mejoramiento y eficacia de los servicios publicos, en funcién
del desempetio eficiente de los trabajadores al servicio del estado.

Se argumenta que el efe central de la reforma, son los propios recursos
humanos en el ejercicio de la funcion piblica en especial, la capacitacién y
preparacion de los recursos humanos para la modernizacion del pais. De los
cuatro subprogramas que contiene el programa, el relativo a la
“Dignificacion, Profesionalizacion y Etica del Servidor Publico”, acentiia en
sus lineas de accidn, la actualizacién de conocimientos y habilidades de los
mismos. ¥

( 31 ) )Para fines de este trabajo, se entiende por privado: Lo privado en el mundo moderno concierne al
Iugar de la propiedad individual, a los procesos de intercambio, a las preferencias para hacer o no lus
cosas; al deseo de obtener beneficios y utilidades sin mds lmite que el respeto a los demds indiwiduos (...},
Ver en Uvalle Berrones, Ricardo Los nuevos Derroterps ..p 70.

(32 )Programa de Modernizacion a lo Administracion Piblica 1995-2000". Documento de trabajo. Oficialia
Mayor. Direccidn General de Administracion y Desarrollo de Personal Sintesis, p. 4.

(33 )bid. p. 4.
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Insiste sobre la obligatoriedad de que a partir de 1996, las dependencias y
entidades de la administracion piblica federal deberdn emprender acciones
destinadas, entre otros aspectos, a proveer a los servidores publicos de las
habilidades administrativas y técnicas que requieran los diversos puestos, a
dotarlos de las capacidades y actitudes que demanda el nuevo enfoque a la
calidad en atencion a la poblacion y, a la mejoria en los esténdares de
servicios y, a promover en ellos la utilizacion de nuevas tecnologias.

Las habilidades y conocimientos necesarios, para el desarrollo de
actividades en puestos especificos, deberdan ser objeto de una evaluacion
periodica como la forma de garantizar el adecuado nivel de desempeiio del
servidor pitblico.

En este contexto el Departamento del Distrito Federal, en su programa de
Modernizacion Administrativa, en uno de los puntos bdsicos, contempla la
modernizacion de los recursos humanos al interior de sus estructuras
administrativas.

El objetivo general sobre los mismos, es propiciar un cambio cultural en el
trabajo involucrando al personal de todos los niveles en dicho compromiso,
redefiniendo el sistema de remuneraciones para hacerlo mas equitativo y,
para incorporar mecanismos de evaluacion del desempefio, reconocimiento y
estimulo.

Respecto a la capacitacion emprende acciones, con un enfoque hacia la
calidad, las cuales hacen extensivas en su actuacion entre éste y sus unidades
administrativas y organos desconcentrados, mediante los instrumentos de
observancia obligatoria que a continuacion se comentan.
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B.La desconcentracion de la capacitacion en el Departamento del Distrito
Federal.

El “acuerdo” ©Y por el que se delega a las dependencias, unidades
administrativas y érganos desconcentrados del Departamento del Distrito
Federal, la facultad de formular y realizar los programas de capacitacion
que sus necesidades y dmbitos de competencia requieran, se emiti6 a través
de la Oficialia Mayor, el 18 de enero de 1996.

En él se hace patente, entre otras cosas, la necesidad de vincular la
capacitacidn de los recursos humanos con sus centros de trabajo, a efecto de
Jomentar el incremento de la productividad y desarrollo personal del
trabajador. Con el objeto de que cada dependencia, unidad administrativa u
organo desconcentrado del Departamento, en el marco del Sistema de
Capacitacion , instrumentado en octubre de 1989 y el comité Mixto de
Capacitacion, instalado el 15 de febrero de 1985, diagnostique, opere y
evalie el proceso de capacitacion.

Este acuerdo de desconcentracién, opera bajo el cumplimiento de la
normatividad que para el caso emite la Oficialia Mayor del Departamento
del Distrito Federal y, los titulares de las dreas mencionadas, en el marco de
los Subcomités Mixtos de Capacitacion, los cuales quedan facultados para
designar al personal que llevard acabo dichos programas.

Los titulares de las dreas aludidas deberdn hacer del conocimiento a la
Direccion General de Administracién y Desarrollo de Personal, de todos los
programas que se realicen en cumplimiento de las facultades que se les
delega.

Por otra parte, en relacion con lo anterior, la normatividad en materia de
recursos humanos (Circular 01), en su Cap. II. Numeral 95. determina que
“La presupuestacion en los rubros de capacitacién deberd ser efectuada por

( 34 JAcuerdo de desconcentracion de las Unidades Administrativas y Organos Desconcentrados del
Departamenio del Distrito Federal”. p. |

32



las unidades administrativas y drganos desconcentrados en la partida
3301/2. El presupuesto previsto y autorizado para el afio, deberd ser
notificado a la Direccion de Capacitacién. 9

C. Lineamientos de la capacitacion.

Otro de los ordenamientos bdsicos, que parte también de las acciones
emprendidas en materia de capacitacién, son los denominados
“Lineamientos para la operacion del proceso de capacitacion en las
dependencias, unidades administrativas y érganos desconcentrados del
Departamento del Distrito Federal” ®¥ emitido, también, por la Oficialia
Mayor de fecha 2 de febrero de 1996.

Este documento constituye la base para operar el proceso de lg
capacitacicn en las dependencias ya citadas; dada su importancia habremos
de resaltar el contenido de dicho procedimiento.

Los lineamientos mencionados son de observancia general en el Gmbito
interno. Tienen por objeto informar, sistematizar y dar sustento a las
actividades de capacitacion a efecto de permitir el movimiento escalafonario,
¥, la formacion integral de los servidores pitblicos.

Su obligatoriedad se ejerce a través de los Subcomités Mixtos de
Capacitacion, sobre las acciones que requieren los trabajadores con él
proposito de elevar la calidad y productividad de los servicios que se prestan
a la ciudadania.

Todas las dreas a través de sus Subcomités Mixtos, deberdan elaborar un
diagnésticos de la situacion de sus recursos humanos, para que con base en
éste, lleven a cabo la deteccion de necesidades de capacitacion (DNC) del
personal técnico - operativo (personal base).

{ 35 ) Circular 0f. Normatividad interna en materia de recursos que emite la Qfictalic Mayor para actualzar

ordenaniientos vigentes
{ 36 ) “"Lineamienios para lu operacién del procese de capacitacion en las Dependencias, Unidades
Administrativas y Organoes desconcentrados del Depai tamento del Distrito Federal p |
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En términos generales, el proceso de la capacitacion que ejecuta en el seno
del subcomité mixto a nivel delegacional y, se desarrolla en base a los
planteamientos bdsicos que acontinuacién se comentan.

A) “La DNC deberd contener informacion a nivel individual del puesto y de
la organizacién,

B)La DNC deberd ser integral y validada por los miembros del Subcomité
Mixto de Capacitacion durante la segunda quincena del mes de julio de
cada afio. Posteriormente deberd ser remitida a la Direccion de
Capacitacion para el dictdmen correspondiente, que tendra lugar en la
primera quincena del mes de agosto. ‘

Las dreas, teniendo como base el diagnéstico, elaborardn su Programa
Anual de Capacitacion (en lo sucesivo el programa), considerando
prioridades institucionales y la proyeccidn presupuestal para su ejercicio.

A)El programa deberé ser instrumentado y validado en sus acciones
genérica y especifica por los miembros del Subcomité de Capacitacion.
Posteriormente, se remitird a la Direccién de Capacitacion para el
dictdmen correspondiente.

B)La presupuestacion de las acciones de capacitacion es responsabilidad de
cada drea. Los recursos previstos en la partida son intransferibles e
irreductibles. La Direccion de Capacitacion, como drea normativa serd la
encargada de autorizar su ejercicio y de establecer los rangos a que se
sujetaran los pagos por estos servicios.

C)las dreas promoverdn la formacién de instructores internos como
estrategia para atender los efectos multiplicadores de la capacitacion
hacia todo el Sector. Como resultado integrardn su propia cartera y la
registrardn ante la Direccion de Capacitacién”. @7

(37 )bid., p -2
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Es responsabilidad asumir en su ambito y en el seno del Subcomité Mixto
de Capacitacion, las tareas que se definen dentro de la etapa de evaluacion y
seguimiento del proceso de capacitacion.

.

La evaluacion de las acciones realizadas, objeto de la capacitacion
programada en términos anuales, se lleva a cabo con intervencién de las
dreas del Departamento del Distrito Federal que a continuacién se comenta
en los incisos precedentes.

A) “Son objeto de evaluacion trimestral: el grado de cumplimiento global del
programa, la calidad de los recursos utilizados, el aprendizaje de los
capacitindos, y, la aptitud de los instruciores internos y externos. Esta
informacion serd la base para efectuar el seguimiento y, asi medir el
impacto de la capacitacion en las dreas de trabajo de los capacitindos.

B)Las evaluaciones se llevardn a cabo durante la iltima semana de cada
trimestre, en el seno del Subcomité Mixto de Capacitacién. El informe
cualitativo resultante se remitird a lo Secretaria Técnica del Comité Mixio
de Capacitacidn, durante cinco dias posteriores a la fecha de reunion del
Subcomiie.

C)La secretaria Técnica del Comité Mixto de Capacitacion convocard, una
vez que cuente con los informes del los Subcomités, a la sesion trimestral
del Comité, a efecto de determinar las medidas que procedan de acuerdo
con los resultados contenidos en los informes.

D)Las areas deberan enviar a la Direccion de Capacitacion, durante la
ultima semana de cada mes un informe cuantitativo sobre las actividades
de capacitacion que haya realizado en ese periodo”. ®¥
En cuanto a las Condiciones Generales de Trabajo del Departamento del

Distrito Federal, en materia de capacitacion, se asienta en los articulos 155 y

136 la obligacion del propio Departamento de propiciar a través de la

(38 }bid , p. 2-3.
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capacitacion, el desarrollo integral del trabajador para elevar su nivel de
vida profesional y de productividad en el trabajo. Asimismo, el Departamento
determina que las constancias de los cursos que organice, promueva y apoye
surtirdn los efectos correspondientes en los términos del reglamento de
Escalafon.

D.El sistema de Capacitacidn.

Como anteriormente se asenté la Direccidén General de Administracion ¥
Desarrollo de Personal a través de la Direccién de Capacitacion y Sus
organos dependientes en su cardcter de normativos, instrumentan en la
prdctica el Sistema de Capacitacién, su objetivo a través de éste es mejorar
gradualmente el desempeno y productividad de los servidores publicos que
laboran en el Departamento, actualizarlos y profesionalizarlos para
favorecer su desarrollo personal y el de sus dreas de rabajo.

El propdsito del sistema mencionado es de incrementar la capacidad de
respuesta de las dreas, mejorar y simplificar procesos de trabajo interno, un
poder competitivo, a efecto de que, la Administracién Piblica del
Departamento genere una cultura de calidad, productividad y excelencia,
orientada al interior de sus organos y se manifieste en la prestacion de
servicios oportunos y satisfactorios para los habitantes de la Ciudad de
Meéxico.

El sistema de capacitacion del Departamento del Distrito Federal estd
compuesto por cuatro etapas (Diagndstico, Programacion, Ejecucion y
Evaluacién); dos vertientes (Desconcentracién y Direccién) y los
Subsistemas, que se constituyen por las Unidades Administrativas y Organos
Desconcentrados.

Sobre las vertientes y, en relacién al acuerdo de desconcentracion se
delego en las dreas arriba mencionadas la capacitacion genérica y
especifica, la cual estd dirigida al personal de base.
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La vertiente de direccién, es atendida por la Direccion de Capacitacion y

se orienta al desarrollo y profesionalizacion de los mandos medios y
superiores " 9,

Las  Delegaciones  Politicas en su calidad de “Organos
desconcentrados """ ejecutan la capacitacion de su personal de base, acorde
a los ordenamientos ya citados.

Para operar de esta manera y observar el cumplimiento del sistema, el
mecanismo integrador de las partes es el Comité Mixto a nivel Central y los
Subcomités Mixtos a nivel Delegacional. Ambos drganos se integran con la
colaboracion y corresponsabilidad de autoridades y sindicatos.

Sus objetivos son hacer de la capacitacién tanto un elemento estratégico de
las politicas de desarrolio institucional y personal, como un espacio de
retroalimentacion entre los dos tipos de autoridades.

“El Subcomité Mixto de Capacitacién, en la Delegacion Coyoacdn
instalado formalmente el 5 de agosto de 1992, se integra por el Delegado y el
Secretario General de la Seccion Sindical No. 2, en calidad de Presidentes, el
Subdelegado  Administrativo en calidad de presidente  adjunto  los
Subdelegados de: Obras, Servicios Urbanos, Cultura ¥y Desarrolio Social,
Culhuacanes, Pedregales, Participacion Ciudadana y Juridica y de Gobierno
como vocales y el Subdirector de Recursos Humanos como Secretario

Técnico . "

( 39)Vertiente de direccion: “Se define como un componenie que pretende servir de apoyo a las labores de
los funcionarios. Esta disefiada para llevarse a cabo sobre la base de un programa bdsico de necesidades,
que no excluye la realizaciin de otro tipo de eventos. Es en lo fundamental, un instrumento de los mandos
medios y superiores, sobre todo de aquellos que tienen a su cargo otros mandos”. Oficialic Mayor del
Departamento del Distrito Federal, SSistema de Capacitacién” p. 33.

{ 40 ) "Organo desconcentrade™. Se refiere al principio de organizacion administrativa, en virtud del cual se
conflere con cardeter exclusivo una determinada competencia a uno de los érganos encuadrados dentro de la
Jerarquia admimstrativa, pero sin ocupar la cispide de la misma”. Faya Viesca, Jacinto "Administracion
Biblica Federal”. p. 146

{ 41 }"Acta de Instalacion Formal del Subcomité Mixto de Capacitacion del Departamento del Distrito
Federal”. p. 6
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El dmbito normativo se manifiesta, durante el proceso de la capacitacion, a
través de la instrumentacion de los eventos: “Taller para la Programacion -
Presupuestacion de la Capacitacion”; cuya obligatoriedad radica en la
participacion de los responsables de la capacitacion a efecto de monitorear
su efecucion a nivel delegacional, al grupo de trabajo que se designe para
realizar la labor de campo de la DNC, con el objeto de recabar informacion
para elaborar el Programa Anual de cuwrsos de la Delegacion
correspondiente al efercicio del afio siguiente.

La intervencion del drea de capacitacion consiste en normar la aplicacion
de las dos primeras etapas del sistema.

E. Las etapas del sistema de capacitacion.

En la Primera etapa, el instrumento principal de captacién de las
necesidades de capacitacion de los trabajadores consiste en la aplicacién de
una cédula ( cuestionario ); instrumento que permite encuestar a los jefes
inmediatos de los trabajadores en orden jerdrquico descendente hasta el
nivel de Jefe de Unidad Departamental quien informa directamente sobre las
necesidades de capacitacion de personal de base bajo sus drdenes.

“En esta primera etapa del sistema ( Diagnéstico ) se pretende detectar las
necesidades de los trabajadores a través de un estudio planieado de DNC
que permite obtener los siguientes datos: lo que el trabajador “hace”
(situacion real) y lo que “debe hacer" (situacion esperada), que permitird
reconocer. "™

& En qué se va a capacitar
& Quiénes requieren capacitacion

& Qué profundidad de aprendizaje requiere cada trabajador y,

{ 42 )"Guia Metodologica pare la Deteccion de Necesidades de Capacitacién en el Departamento del
Distrito Federal”. p. 8
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& Cudndo y en qué orden serdn capacitados segun sus prioridades y
recursos disponibles.

“La segunda etapa del sistema se fundamenta en los resultados obtenidos
en la DNC; la Delegacién Coyoacin es responsable de realizar la
programacion y, la tarea consiste en asentar en los Jormatos respectivos los
datos referentes a la modalidad de la capacitacion (genérica y especifica),
las temdticas, las dreas de adscripcion de los capacitdndos estimados por
cursos, horarios, fechas y sede en que se llevardn a cabo los eventos, con los
costos referentes al monto total del presupuesto que sustentardn dichos
cursos”. ¥

“La etapa de Ejecucién se inicia cuando se recibe el dictdmen por parte de
la Direccion de Capacitacidn y, se prepara la difusion del programa, la
recepcion de los instructores, material diddctico, aulas y atencion a
participantes”, *¥

Esta etapa requiere desde el inicio hasta la finalizacién de los cursos, que
estos se lleven a cabo conforme a las normas y verificar, adecuadamente, los
diversos procesos de ensefianza aprendizaje.

Para ello, el responsable de capacitacion debe coordinar y aplicar los
recursos programados de modo que se asegure el cumplimiento de los
objetivos de cada evento en condiciones optimas.

Sin embargo, no basta con que se celebren los eventos y se cumplan los
programas, sino sobre todo que mediante la efecucion se incida
positivamente en el comportamiento y las actitudes de los servidores
piblicos.

“La etapa de evaluacion, es la que mide el avance y los resultados de la
capacitacion, corresponde realizarla al drea normativa, ésta consiste en
medir y valorar el avance y los resultados de la capacitacion para corregir

(43 Hbid , p. 10
( 44 )Ibid., p. 11,
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desviaciones y modificar metas establecidas; permite medir la congruencia
de los programas y de sus resultados con los objetivos y politicas de la
institucion, con los requerimientos del puesto y del perfil para el desarrollo
integral del trabajador; también determina la influencia de esos elementos en
el dmbito laboral y, en la prestacion de los servicios a la ciudadania. En
sintesis la evaluacion indica el avance del sistema de capacitacion en cuanio
a sus propdsitos; ésta evaluacion abarca también acciones de control ¥
seguimiento y, particularmente acciones evaluatorias”, 9

Medir el cumplimiento de los programas corresponde a una evaluacion de
cardcter cuantitativo; comprobar el impacto de la capacitacién en la
satisfaccion de necesidades detectadas, corresponde, en cambio, a una
evaluacion de tipo cualitativo.

La evaluacion cualitativa revisa la eficiencia en el manejo y uso de los
componentes del sistema; ademds, da cuenta de los resultados en la
aplicacion de las siguientes herramientas: los exdmenes aplicados, antes y
después de cada evento, para medir la evaluacion del grupo que se estd
capacitando y, las supervisiones a las dreas de los participantes beneficiados
con algin evento.

(45 Mbid, p 12.
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1V.- DIAGNOSTICO DE LA CAPACITACION DEL PERSONAL DE
BASE EN LA DELEGACION COYOACAN

“El sistema de capacitacion,” *? expuesto en el apartado anterior, nos
proporcion6 la vision general de la capacitacion desde el punto de vista
“tedrico . Veamos ahora su operacién en la préictica, a través del
desarrollo de cada uno subsistemas mismos que permiten la elaboracién del
programa anual de cursos, identificando los factores, limitantes, obstdculos y
restricciones que inciden sobre las acciones por realizar y los resultados que
se han de obtener en particular.

En concreto, se efectuard un diagndstico sobre la capacitacion que se
imparte a los trabajadores de base en la Delegacion Coyoacdn, durante el
periodo que comprende los afios de 1996 a 1997, considerando para ello los
elementos antes mencionados, partiendo de su naturaleza y caracteristicas
hasta llegar al origen del problema que se analiza.

A. El Subcomité Mixto de Capacitacién de la Delegacién.

El Subcomité Mixto de Capacitacion de la Delegacion Coyoacan se instalé
formalmente el 5 de agosto de 1992, a partir de esa fecha ha sesionado en
seis ocasiones: tres veces en 1995: 24 de marzo, 24 de agosto y 26 de

octubre; dos veces en 1996: 28 de marzo y 3 de septiembre y, una vez en
1997: 15 de abril.

Las reuniones se han caracterizado por la inasistencia de los miembros
integrantes, tanto de autoridades administrativas como sindicales. Los
objetivos para emprender las acciones y elevar la calidad y productividad de
los servicios, asi como buscar alternativas de beneficio personal y laboral de
los trabajadores por medio de la capacitacion, no se cubren en lo particular,

{ 46 JPara efectos de este estudio, se entiende por Sistema de Capacitacidn al insirumento de trabajo que
permite: “elevar la calidad de trabajo pero prestar un mejor sewvicio a la ciudadania. Se integra por
subsistemas que son drganos y dependencias que conforman el Departamento del Distriuo Federal; por
etapas -diagndstico, programacion, ejecucién y, la mds importante evaluacion-, y por vertientes, que son los
causes que a nivel tanto del personal de mandos medios opera el sistema.” Oficialin Mayor. Sistema de
Capacitacion del Departamento del Disirito Federal, p. 11.

4]



los pocos asistentes que acuden a las sesiones se limitan a escuchar los
informes sobre los cursos impartidos.

Usualmente no se llega a ningiin acuerdo y, cuando ésto sucede, no hay
refroalimentacion en las partes, ni seguimiento en los compromisos
asumidos.

B, La incongruencia del sistema de capacitacion.

El sistema de capacitacion en su vertiente de desconcentracion y en las
modalidades de capacitacion genérica y especifica en sus etapas de
Diagnéstico, Programacion, Ejecucion y Evaluacion adolece de notables
deficiencias en relacion a los siguientes aspectos:

En cuanto a la tarea de promocion y certificacion, no se da en forma
vinculada con el sistema escalafonario. En la seleccion de candidatos, para
las plazas de base que se descongelan y estin sujetas a concurso, no son
considerados, como requisito indispensable, los cursos de capacitacién que
ha tomado el trabajador de base como puntos a su favor. En muchas
ocasiones, debido a los bajos niveles salariales que percibe el trabajador
acuden a sus secciones sindicales a solicitar sus renivelaciones no en razén a
la calidad o responsabilidad de las actividades que tienen asignadas, sino a,
su precaria percepcion econdmica, a sus relaciones de amistad con ellos, por
lo que el escalafdn se convierte en estos casos en otra alternativa y, no con el
fin mismo de lograr la promocion del trabajador en base a su superacién
personal en el ambito laboral.

El sistema de capacitacion no ha contribuido a la tarea de regularizar la
estructura ocupacional del trabajador de base, eliminando las
incongruencias funcion - plaza - puesto. En este aspecto, no existen acciones
orientadas a definir las funciones reales, respecto de las actividades que
desempefia. Es decir, no se cuenta con un catdlogo de puestos en el que se
especifique la denominacidn del puesto, las actividades que lo integran y los
requerimientos para ocuparlo como son: el perfil de los conocimientos,
habilidades y actitudes que se deben poseer para desemperiarlo con calidad y
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eficiencia. Ast como la evaluacién pericdica de los mismos que, permita
remunerar de acuerdo a la dedicacién y esfuerzo individual de sus ocupantes.

El sistema de capacitacion sdlo define, en teoria el marce de actuacion
para llevar a cabo la etapas del proceso de la capacitacion fundamentada en
los programas ya citados y emitidos por el gobierno federal. Esto lo
analizaremos mds adelante, cuando tratemos la aplicacidn del sistema en sus
cuatro etapas y el estudio comparativo de la DNC durante los programas
anuales de capacitacion en 1996 y 1997 en la Delegacién Coyoacdn para
observar los resultados en ambos periodos.

Sobre la asignacion presupuestal para el rubro de la capacitacion en sus
modalidades genérica y especifica, el presupuesto previsto y autorizado para
la operacion de dichos programas con incidencia en el personal de base, no
se canaliza al objetivo real, sino que usualmente se aplica a eventos dirigidos
al personal de mandos medios y superiores a nivel delegacional.

Veamos, entonces, la prictica del sistema de capacitacién en la Delegacion
Coyoacdn a efecto de visualizar la aplicacion de la primera y segunda etapa
en los periodos de 1996 y 1997, presentamos el procedimiento de estudio
para el DNC y los Dictamenes Técnicos que emite la Direccion de
Capacitacion, resultado del proceso anterior mismo que, se formula en
términos de acciones, sugerencias y recomendaciones a considerar para la
elaboracion del Programa Anual. ( ver cuadros N° 3-16 en anexo).

C. Tercer etapa del Sistema. Ejecucion.

La tercera etapa del sistema es la gjecucion , comprende la operacion de
los cursos y eventos contemplados en las dos etapas anteriores.

Para la ejecucion del programa anual, se identifica de la cartera de cursos
del ISSSTE aquellos que se adecuen a las necesidades de la Delegacion. El
apoyo que brinda esta dependencia consiste en proporcionar instructores con
cargo a su propio presupuesto, a efecto de que la Delegacion sin costo
alguno cumpla con su programa anual de cursos.
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La peticion de instructores, se solicita con anticipacidn ( mes de noviembre
de cada afio); por lo general se contemplan cuatro cursos por mes para el
personal de base que, acumulados al afio suman la cantidad de 44. Cabe
serialar que durante el mes de diciembre no se imparten cursos.

Las actividades de los responsables de capacitacidn, se dirigen a realizar
la difusion del programa mensual de dichos cursos a todas las
subdelegaciones que integran la Delegacién, ademdas, de hacer la invitacion,
individual, a todos los trabajadores durante su pago quincenal.

Con respecto a los instructores enviados por el ISSSTE, éstos establecen la
comunicacion con la Delegacion y se presenta en las fechas programadas
con el material a wtilizar, el cual generalmente consiste en un manual
descriptivo de los temas a tratar y, los requerimientos didécticos a utilizar en
los eventos.

Las técnicas didacticas utilizadas en los cursos, quedan sujetas a la
capacidad de manejo y al criterio personal del instructor.

El instructor, generalmente, cuestiona sobre los perfiles de los
participantes, sus necesidades y los objetivos del curso; sin embargo es dificil
conocer con anticipacion el tipo de capacitindos, su nivel de escolaridad, el
puesio que desemperian, las actividades que realizan, etc., ademds el tipo de
necesidades personales o laborales que pretenden satisfacer con su
asistencia.

Los instructores, constantemente se inconforman, porgue los participantes
no cubren los perfiles, de los puestos a los que van dirigidos los cursos; no se
cubre el minimo de 20 asistentes, estipulados en las politicas del ISSSTE, no
siempre existe el material diddctico que se solicita (reproyector, video, T.V.,
ete.) y las condiciones fisicas del aula no son apropiadas para la docencia.

Derivado de la muestra estadistica (evaluaciones individuales ol
capacitando al inicio de los cursos) los asistentes sefialan, respecto a su

44



participacién en los cursos, que son varios los problemas que se les
presentan, que son entre ofros:

& No cuentan con la aprobacién de su jefe inmediato.

W £l permiso, en ocasiones, estd sujeto a que “mejoren sus actitudes
negativas en sus dreas” sin embargo sefialan, que no se les aclara la
situacion.

& Otros asisten a los cursos para no estar en sus dreas de trabajo, aungue
los cursos no les interesen.

Generalmente, se argumenta que los cursos siempre son los mismos, que
carecen de sentido porque no les reditia ningin beneficio ni personal, ni
laboral, ni econémico; que sus diplomas no cuentan para el escalafon y, que
no aprenden nada nuevo. Ademdas sus jefes inmediatos, en algunos casos, no
les da credibilidad ni reconocimiento en sus ceniros de trabajo.

El estado de la capacitacién en el personal de la Delegacion, también se
puede caracterizar por.

W Un desconocimiento de toda la informacion referente a la mision de la
Delegacion, a la cultura administrativa y a la calidad y productividad.

® No hay reconocimiento individual ni laboral de los cursos en los que
participan los trabajadores de base.

& No hay interés por fungir como instructores internos.

M No hay la motivacion adecuada, por parte de los jefes inmediatos, que los
impulse a capacitarse.

M La mayoria de los trabajadores desconocen la labor del trabajo en
equipo.
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& En algunos casos no hay una buena relacion entre jefe y subordinado.
Existe rebeldia y burocratismo en el desempefio de tareas asignadas con
base mas bien a la costumbre que en la descripcion detallada de sus
Junciones y responsabilidades en sus puestos de trabajo.

D. Cuarta etapa del Sistema. Evaluacion.

La ultima etapa, del sistema es la evaluacion . Esta elapa es
responsabilidad del drea central ; sin embargo como se seiiala en la etapa
anterior , no existen indicadores que orienten a verificar la congruencia del
programa con los objetivos 'y politicas de la institucion, con los
requerimientos del puesto y con el perfil para el desarrollo integral del
trabajador. Tampoco se puede determinar la influencia de estos elementos en
el ambito laboral y en la prestacion de los servicios.

Los instrumentos de evaluacion al capacitando, al instructor, al curso, al
material diddctico y en general al desarrollo del evento, se aplican al término
del mismo, éstos no tienen ningiin efecto para algin objetivo en particular,
solo se archivan.

El unico reporte de evaluacion que hace evidente Ia relacion entre Area
Central y la Delegacion lo constituye el informe denominado C-3 , a través
del cual se informa mensualmente a la Direccién de Capacitacion los cursos
impartidos por el ISSSTE , en cumplimiento al Programa Anual de Cursos de
Capacitacion sobre el mes 0 al afio a que correspondan.
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V.- PRO}?UESTA PARA QUE LA CAPACI TACION EN LA
DELEGACION COYOACAN, RESPONDA A LAS NECESIDADES
REALES E INDIVIDUALES DEL PERSONAL DE BASE.

1. El enfoque gerencialista proporciona respuestas adecuadas a Procesos
administrativos en los que intervienen los recursos materiales y
Jinancieros, pero pasan por alto la intervencion ineludible del elemento
politico. Este enfoque aungue genera soluciones técnicamente sélidas, no
permite comprender el espacio de las relaciones sociales. Se propone que
para el tratamiento de asuntos en los que se busca cambiar el
comportamiento de personas, grupos y organizaciones se consideren

alternativas que pueden tener cabida en el enfoque de las politicas
publicas.

2. Con respecto a las medidas de reforma, tendientes a transformar el cuerpo
de servidores publicos, por ser el punto a través del cual se implementan y
desarrollan todas las politicas publicas, es evidente gue su atencion
responde a las presiones de los procesos de democratizacion y
modernizacion en el dmbito de la reforma de los Estados Modernos.

Para el caso de México, en el que existe una estrecha relacion entre el
desarrollo de un sistema efectivo de personal con la subordinacién de los
procedimientos técnicos a los factores personales y politicos para la
administracion efectiva del Estado, se propone sentar las bases del
servicio civil de carrera, sin importar el partido politico a que pertenezcan
los servidores pitblicos, basando su idoneidad en los méritos profesionales.

3. La productividad, aplicada a la administracion publica, se mide en funcion
de la efectividad y rapidez con que el servidor publico despacha los
asuntos a su carge y, la eficacia para cumplir los programas provenientes
de decisiones superiores; desde el momento en que su propio fin es no la
obtencién de beneficios econémicos, sino el cumplimiento de la funcién de
prestar un servicio publico, como actividad que se le ha encomendado en
ello se marca la diferencia entre lo piiblico y lo privado.

47



Si se considera que en este tipo de administracion el ser humano es el
Jfactor primordial, ya que la operacion de maquinaria sélo se requiere en
contados casos, el escaso rendimiento se convierte a primera vista en una
falla  humana, cuando el ervor se encuentra en la inadecuada
administracion de los recursos humanos. Por ello se propone revisar las
técnicas de manejo de personal y los procedimientos de reclutamiento y
seleccion a efecto de que estos instrumentos proporcionen personal
adecuado y capacitado para el servicio publico, ya que de ello depende la
eficiencia en el ejercicio de la funcion publica.

4. Posteriormente al proceso de captacion de personal idoneo para el
servicio la tarea puede ser concluida con buenos programas de ensefianza
Y capacitacion tanto para los empleados recien ingresados como para
aquélios en el servicio a efecto de contar con servidores publicos que se
desemperian en términos de eficiencia.

3. Revisar y analizar los instrumentos, que definen las politicas y planes de
capacitacion en la delegacion Coyoacan, en la figura del Subcomité Mixio.
A efecto de que este organo colegiado, verifique la operatividad del
sistema de capacitacion, a través del proceso instrumentado, con el objeto
de comprobar su eficacia en la contribucion del desarrollo del trabajador,
de la organizacion y del servicio que se presta al usuario.

6. Se propone la redefinicion de un catilogo de puestos que defina y
clasifique las funciones y responsabilidades que debe asumir el trabajador
en el desempefio de sus labores, a efecto de que a partiv de esto, se
determinen los conocimientos, habilidades y actitudes que se requieren
para realizarlo mejor.

7. Concientizar a los integrantes del Subcomité Mixto de capacitacion de la
Delegacion Coyoacdn, a que asuman la responsabilidad que les
corresponde en materia de capacitacion; replantear las medidas que
tendran que aplicarse; para promocionar el desemperio del trabajador por
medio de la capacitacion; definir y agrupar en una sola denominacion la
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Juncion - plaza - puesto de la unidad de trabajo a efecto de, realizar una
deteccion de necesidades de capacitacién acorde a las deficiencias en los
conocimientos, habilidades y actitudes de los ocupantes de los mismos, en
el entendido de que cada drea de la Delegacion tiene adscritos los puestos
de base que requiere para realizar la funcién de servicio que le compete.

En relacion a la definicion de las tematicas de los cursos que integran los
programas anuales, se sugiere que la Delegacion, se coordine con las
universidades e institutos de educacion superior quienes, por su
experiencia en la investigacion y docencia, sus recomendaciones v
sugerencias en cursos como: Administracion Publica, Contabilidad,
Actualizacion Juridica, etc., serdn de gran utilidad en el rubro de
conocimientos para los perfiles de los profesionistas en estos temas. En
cuanto a la evaluacion del sistema es importante definir los criterios de
desemperio que se esperan obtener del trabajador en funcion de su
efectividad y actuacion ante el usuario.

8. Respecto a los elementos que intervienen durante el proceso de la
capacitacion, se sugiere invertir presupuestalmente en espacios adecuados
para la ensefianza y, en instructores e instifuciones externas, con el objeto
de contar con una cartera amplia de opciones que permitan preparar tanto
instructores internos, como de disponer de cursos que sean acordes a las
necesidades de los puestos de los participantes, de manera que, la
capacitacion incida realmente en el desempeiio laboral durante el
desemperio de la funcion de servicio.

9. De acuerdo al resultado obtenido del diagnostico realizado durante el
periodo de 1996 a 1997 en la Delegacion Coyoacdn, en el que se observa
deterioro en capacitacion que se imparte al personal de base, se sugieren
las siguientes recomendaciones:

A) Considerar las necesidades reales del trabajo, y para que este mecanismo
se perfeccione tanto en lo didactico como en lo relativo al desarrollo
institucional se requiere de la participacion activa de la totalidad de los
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miembros que integran el Subcomité Mixto, asi como para que por su
conducto, dicha capacitacion se fome en cuenta para efectos
escalafonarios; estimulando el esfuerzo que realizan los trabajadores por
capacitarse. Lo anterior asegura un proceso de cultura administrativa en
beneficio del servicio publico.

B)Para mejorar la calidad de la capacitacion que se impartié durante el
mencionado pertodo, se sugiere la contratacion de empresas privadas que
tengan amplia experiencia en el manejo de las modernas tecnologias
enfocadas en el sector publico. Esto a fin de manejar realidades sobre la
mejoria en deficiencias especificas, en cuanto a conocimientos y
comportamientos  actitudinales  caracteristicos en los ambientes
burocraticos.

C)En lo que se refiere a los programas anuales de cursos, se recomienda
planear al desarrollo integral del trabajador a través de eventos
orientados a corfo, mediano y largo plazo, para poder observar su
progreso, su participacion, aprovechamiento y la mejoria en el desemperio
de sus labores, en sus respectivas dreas de trabajo: lo anterior para
efectos promocionales.

D)Tomando como base lo expuesto, se propone un modelo de capacitacion
que contemple el estudio especifico de una serie de conocimientos cuyo
ambito de trabajo se reduzca a una determinada especialidad. Para lo cual
se tendrd que analizar y seleccionar dreas criticas para efecutar
programas prioritarios, determinando el tipo de temdticas como son:
Politico administrativa, de especializacién, técnicas y operativas.

Asimismo, se debera seleccionar a los trabajadores a capacitar tomando en
cuenta su numero, nivel de escolaridad y experiencia.

De los recursos disponibles dependerd en gran medida, la capacidad
docente, de instalaciones y suministros.
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En cuanto a los tipos de programas tendrd que determinarse aquéllos
dirigidos a la especializacion técnica en campos especificos; los orientados a
la supervision e integracion de equipos de trabajo; los del area técnica, y los
de capacitacion para diversas actividades operativas.

Sobre la duracion de los cursos éstos bien, pueden ser planeados a partir
del corto, mediano y largo plazo.

En cuanto a sus propdsitos los Programas de Capacitacion pueden ser
divididos para: actualizar y/o reafirmar conocimientos, conocer nuevas
técnicas, rehabilitar conocimientos en los servicios dentro del puesto que

permitan asumir mayores responsabilidades, y para nuevos funcionarios y
empleados.
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VI.- CONCLUSIONES

1. La transformacién de la economia a nivel mundial, caracterizada por
procesos de globalizacién; como fendmeno internacional impactc la
estructura y operacion de los mercados nacionales de los diversos paises,
al abrir sus economias a la competencia externa, accion que genero crisis
en materia de gobierno y administracion. Dichos acontecimientos marcan
el declive del intervencionismo estatal, para dar paso al estado moderno.

La reforma del estado en el caso de México, da cuenta en el ambito interno
del proceso de racionalizacién, de las estructuras y funciones para
dedicarse con eficiencia a su cometido social.

2. En el campo de la administracién publica, surgen a nivel internacional
nuevas teorias con el objeto de buscar soluciones a la efectividad de los
gobiernos democrdticos, en el seno de la modernizacion estatal. La OCDE
habla de un proceso de reforma con base en los informes oficiales de sus
paises miembros, misma que foma diversos matices en los diferentes
estados que la llevan a la prdctica. Los paises de Australia, Reino Unido y
Nueva Zelanda se inclinan por el enfoque “gerencialista”, en el que se
ubica la administracion de la calidad total, proponiendo como medida de
reforma, una solucion técnica al problema de la efectividad del estado ante
la sociedad.

En este contexto de reforma se incorporan, también, medidas tendientes a
transformar el cuerpo de servidores publicos, en base a que el servicio
civil es el cuerpo a través del cual se implementan y desarrollan todas las
politicas publicas.

3. Las teorias que surgen con posterioridad a las transformaciones
econdmicas a nivel mundial, ubican a la administracién como elemento
importante para el crecimiento econdmico y el mejoramiento de la
productividad de las economias de los diversos paises. Las ideas
principales que contribuyen al mejoramiento de la productividad,
proceden de la administracién de la produccion, la cual centra su interés
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en la bisqueda constante por mejorarla e incrementarla, con el fin de
adaptarla tanto para la fabricacion de productos e insumos, como para
todas aquellas tendientes a producir y entregar un servicio o producto
fisico.

Sin embargo, el control de esas operaciones, exige el establecimiento de
criterios de desemperio para corregir las desviaciones. Por tanto, se
determina que se pueden controlar emtre otras cosas la calidad del
producto y el desempedio de la fuerza de trabajo. Se desarrollan
herramientas y técnicas para hacerlo.

4. Entre las herramientas para desarrollar la planeacion y el control de las
operaciones de la produccion se encuentra la administracion de la
calidad, que se constituye en una herramienta para solucionar problemas
de productividad. Su aplicacién implica medicion, un paso esencial del
proceso de control. El mejoramiento de la productividad se extiende de las
operaciones de la produccion a la administracion, a través de la calidad
total.

En el ambito del proceso administrativo, la calidad total implica integrar
en primer término la planeacion y el control. Las demds funciones de
organizacion, integracion de personal y de direccion que se ejecutan en
términos de mayor eficacia, dan la vision integral del sistema en su
totalidad. La calidad total significa hacer las cosas en forma diferente
para lograr un resultado. Se considera una administracion eficaz.

5. La reforma administrativa en el Departamenio del Distrito Federal, se
sustenta en el Programa de Modernizacion de la Administracion Publica
1995 -2000. El criterio particular de esta dependencia, se dirige a utilizar
la administracion de la calidad como estrategia de modernizacion. El
instrumento operativo para llevarla a cabo, lo constituye el sistema de
capacitacion en la figura de Comité Mixto a través del cual, se busca
mejorar el desemperio y la productividad de los trabajadores por medio de

53



la capacitacion, con el objeto de que ésta se manifieste en la presentacion
de servicios oportunos, satisfactorios y de calidad hacia los usuarios.

6. Se determina que la capacitacion técnica y administrativa aplicada a los
puestos de trabajo, constituye los pardmetros esenciales para incidir en los
conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador en el desemperio de
sus funciones.

7. Respecto al estudio que se realizé en la Delegacién Coyoacdn, en cuanto a
la Operacidn del Sistema de Capacitacion durante los periédos de 1996 -
1997 se constaté: irregularidad en la operacion del Subcomité Mixto;
distanciamiento de la capacitacién con relacidon al escalafon;
incongruencia en la estructura ocupacional del trabajador de base en
cuanto a la denominacion Funcion - Plaza - Puesto; aplicacion de la
deteccion de necesidades de capacitacion a las necesidades funcionales de
las dreas; programacion de cursos sobre temdticas de conocimientos que
se desconocen y, evaluacidn e impacto de la capacitacién en el trabajador
y en las areas sin precisar los criterios o niveles de desempefio esperados.

8. En cuanto q los elementos y medios de ensefianza que utilizan para llevar a
cabo la operacion de la instruccion, se observaron los siguientes hechos:
desvinculacion entre cursos y necesidades de capacitacion, respecto a los
perfiles de puestos de los participantes; programas anuales de cursos,
ajustados a la disponibilidad de la cartera de instructores del ISSSTE:;
carencia de medios de ensefianza y espacios inadecuados para impartir la
capacitacion. Aspectos que se traducen en la inasistencia de participantes
y falta de interés por participar en los eventos.

9. El estudio y andlisis a los programas anuales de cursos dirigidos al
personal de base que se efectuaron en el periodo comprendido de 1996 a
1997, permite concluir que de acuerdo a los elementos y factores que
intervinieron durante el proceso de la capacitacion (Sistema de
Capacitacion, Subcomité Mixto, Instructores, Trabajadores, Sindicato y
Programas de Cursos), el resultado final obtenido en la Delegacion
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Coyoacdn, respecto a estos cursos no fue optimo, este evidente deterioro
puede ser atribuido a las siguientes causas:

El sistema de capacitacion, no satisface el objetivo de mejorar gradualmente
el desemperio y productividad del trabajador. Es necesario que se cuente con
un sistema de informacion que permita llevar el seguimiento del
aprovechamiento individual de lo aprendido por el trabajador, asi como la
mejoria de su desemperio en el ambito laboral.

Lo anterior para que al trabajador se actualice y se le induzca a la
profecionalizacion del servicio civil,

La capacitacién no satisface expectativas promocionales.

El sistema de capacitacién, no toma en cuenta las necesidades reales del
trabajo, ocasionado por la irregularidad de la estructura ocupacional
Sfuncion-plaza-puesto.

En cuanto al Subcomité Mixto de Capacitacion a Nivel Delegacional, sus
reuniones colegiadas en sesiones ordinarias desvirtuan su participacion, ya
que en lugar de proponer y decidir sobre las mejores apreciaciones en
cuanto a productividad y mejoramiento del trabajador se limita a atender el
contenido de los informes sobre los cursos realizados, accion que refleja una
intervencion pasiva,
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VII.- ANEXOS

A. Primer etapa del sistema. Diagnéstico.

Estudio para la deteccién de necesidades de capacitacion para 1996

Cuadro 3
Tustrumento . Cuestionario “47)
Dinigido a ! Personal técnrco Operativo y mandos medios
Datos Personales. nombre, puesto, anngitedad, grado de estudios y desarrollo académico

Necesidades de capacitacion: principales actividades en el desempedio del puesto, conocimientos requeridos
para desempenar mejor sus funciones, en caso de deficiencias sefialar origen de las causas.

Sobre el encuestado autoevaluacidn sobre lo bien 0 mal que desempeiia su trabayo.

Sobre la calidad y la productivdad, Posibihdad de lograrla en sus dreas de trabayo; descripcion de sus
aspectos mds criticos Sugerencias para oblenerla en su ambiente laboral

Sobre los cursos tomados por el encuestado Para el ingjoramiento de la calidad y productividad, en su centro
de trabaje y, tipo de usuarios a guienes presta servicios piiblicos.

Fuente: Elaboracion propia.

“Dictamen Técnico, resultado del estudio de la DNC de 1996 (9

# Acciones propuestas segiin concentrado de necesidades de capacitacién.
Cuadro 4

Genérica: Las acciones estin orientadas a los médulos de informdtica,
Jormacion y desarrollo humano, administracion, actualizacion
secretarial, contabilidad y finanzas, formacién de instructores y
ensefianza abierta.

Especifica: Las acciones planteadas se orientan a las dreas de actualizacion
técnico-operativa, actualizacién operativa y prevencion y seguridad.
Fuente: Direccion de Capacitacidn del D, D, F.

( 47 )Cuestionario aplicado en la Delegacion Coyoacan para el Programa Anual de Capacitacion de 1996
Se anexa.
{ 48 )Dictamén Técnico del Programa de Capacitacion 1996.p. 3.
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¢ Acciones segin drea de conocimiento.

Cuadro 5

Vertiente de Desconcentracicn Tipo de Capacitacidn

Area Genérica Especifica Total
I- Informética 3 i 4
Il.- Formacion y Desarrollo Humano 14 3 17
IIT - Administracion 1] 2 8
V.- Actualizacion Secretarial I 1
Vi- Contabilidad y Finanzas 2 I 3
VI~ Actualizacion Téenico-Operativa 2 2
VIf - Actuafizacion Operativa 2 z
VIII.- Prevencidn y Seguridad i !
IX.- Formacion de Instructores i 1
X.- Formacion de Responsables de Capaceitacion
XlI.- Desarrollo Social
XII.- Ensefianza Abierta 2 ! 2
XML~ Otros 3 3
TOTAL 29 26 35

Fuente: Elaboracidn propia.

Se observo que las acciones,
Delegacion Coyoacan.

contribuirian a fortalecer las actividades de la
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¢ Acciones por area laboral.

Cuadro 6
Area Generica Especifica Total
Cursos  Participantes Cursos Participantes Curses  Parnticipantes
Sustantivas 29 580 20 300 29 880

Adjetivas™ - - - - B, B}

Fueate. Direccidn de Capacitacion del D. D. F,

Relacién de trabajadores en diagnostico - programacion

Cuadro 7
Delegacion Coyoacdn Diagnosticados Programados
4,309(trabajador base) 250 880

Fuente: Direccion de Capacitacidn del D. D. F,

La Direccion de Capacitacion concluyd seiialando que, el programa
cumplia en general con los lineamientos establecidos por el drea central que,
las acciones aunque de tipo genérico se orientaban a las dreas sustantivas.
Recomendaba incrementar los eventos de tipo especifico. El dictamen fue
calificado como satisfactorio.

Sin embargo el estudio determiné que de un total de 205 cuestionarios
individuales aplicados a personal tanto técnico operativo como de mandos
medios, sélo se logro obtener informacion para ubicar el perfil y las
necesidades de capacitacion del trabajador.

{ 49 JNOTA: Estd drea adjetiva corresponde programarla a la Direccién de Capacitacion del D.D:F
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Perfil de los trabajadores

Respecto a la edad de los trabajadores, se encontré que el 35% tiene entre
21y 30 afios y el 24% de 31 a 40 arios lo que significé que estos dos grupos
fueron los mas representativos de la muestra.

En relacidn al nivel académico, el 14% de los trabajadores tenia primaria,
el 18% secundaria, el 15% preparatoria, el 30% carrera técnica y el 19%
licenciatura.

Por otra parte, practicamente el 30% de quienes cuentan con carrera
técnica o licenciatura carecen del titulo o diploma correspondiente.

Sobre las necesidades de capacitacion

“De la muestra recabada (de un total de 205 trabajadores), el 27% de los
trabajadores tiene puestos secretariales;, 9% son auxiliares administrativos;

6% son jefes de oficina; 5% son auditores y, el 6% agentes de informacion”.
(50)

Cabe hacer notar que los puestos reportados por los encuestados fieron los
que aparecian en sus recibos de pago.

Los trabajadores que dieron respuesta a esta parte de la encuesta,
manifestaron requerimientos de capacitacion en informdtica, relaciones
humanas, actualizaciéon secretarial, juridica, contabilidad y planeacion
administrativa.

En los cursos solicitados se observé un desconocimiento total sobre la
calidad y los principios del nuevo enfoque sobre la misma.

(50 )ibid., p 4.
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Programa Anual de Capacitacion de la Delegacién Coyoacdn Ejecutado en
el periodo enero-diciembre de 1996.
Cuadro 8

Genérica

Total de

LUrSOS

Total de
CHrsos

Especifica

Pedagdgico Instruccional
Formacion de Instructores
Microensefianza

Admimstrativa
Toma de Decisiones
Motivacidn Laboral
Técnicas e Instrumentos de Planeacion
El Servidor Piblico en la administracion
Administracion de Recursos Humanos
Adminmistracion por Objetivos
Desarrollo Orgamizacional
Comumcacion Asertiva
Técnmicas de Direccion
Manuales de Organizacion y
Procedimientos
* Comtabilidad Basica
* Contabilidad Gubernamental
Desarrollo Humano
Relaciones Humanas
Atencion al Piiblico
Desarrollo Humano
Manejo de Conflictos
Andélisis de Conflictos
Andlists Transaccional
Secretarial
°  Orwografia

Redaccién

Archive y Correspondencia
Informética
Procesador de Palabras
Lotus Avanzado

2

e TR PYOL N N Y

L L O ~—

ko

R i) in Cardi pul 7
* Seguridad y Emergencia escolar I
* Actualizacion Legislativa en materia de I
Estublecimientos Mercantiles y

Espectdculos Publicos

* Auditoria Gubernamental 1
* Programacién y Control de Obra i

Total cursos genéricos

39

Total de cursos especificos 5

Total Global de cursos

44

N°® de Horas 880

Fuente: Elaboracién Propia
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Resultados obtenidos en la Segunda Etapa del sistema en el

periodo de 1996.
Cuadro 9
Programa Anual de Planeado Programado Realizado Personal Base
Capacitacion de 1996 Capacitado
¢ Cursos gue integraron
el programa anual 8!
* Cursos del personal
de base 34
»  Genéricos 39 780
e [Especificos 5 100
e Cursos para mandos
medios y superiores . (34) 27 - -
TOTALES 44 880 *

* De un universo de 4,209 trabajadores de base

Fuente: Elaboracion propia.

¢ 51} Sobre este tipo de cursos, su programacion corresponde a la Direccion de Capacutacion del D. D F
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Estudio para la deteccion de necesidades de capacitacion para 1997,
Cuadro 10

instrumento - Cédula (cuestionario) (52 integrado por dos apartados: personal de mandos medios y
superiores y técnico operative (base).

Dingido a - Personal de mandos medios y superiores para reportar necesidades de capacitacion del
personal a su cargo.

Datos . Escolaridad mdxima; total de personas que requieren mejorar su desempeito de acuerdo a los
“grupos funcionales”; seiialar prioridades de las wes actividades principales del drea donde se ubica el
personal a cargo del encuestado; seialar el numero de persomas de acuerdo a la priovidad de las tres
actividades que requieren reforzamiento en: conocimientos, habihdades y actitudes segiin temética de cursos

Fuente' Elaboracion propia.

{ 32 } Cuestionario aplicado en la Delegacion Coyoacin para el Programa Anual de Capacitacién 1997. Se
anexa
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“Dictdmen técnico, resultado del estudio de lq DNC de 1997, 763

¢ Acciones por vertiente y modalidad de capacitacion.

Cuadro 11
VERTIENTE GE DESCONCENTRAGION MGDALIDAD DE CAPACITACION
GENERICA ESPECIFICA TOTALES
AREA vomnTE
CURSOS|uunceanrss | CURSOStnncwantes  WCTITUDES conocmnthusivamces | CURSOS
A S Y S A S A (-3 A S o 5 A 23 A 5 A S A 3
1] CALIDAD ¥ EXCELENGIA 15§ 7 327 [0 728 | sz |1 j15s |7 b2t oz b2
1] OESARRDLLDDELFACTORWMAN)10 10 (24t |261 4 4 6 14 2 10 10 P41 151 20
11| DESARROLLO ORGANIZACIONALZ [ & 257 [2 {1 [40 { 18 1]zfa|aj4| s |os |ea 8
v | ADMINISTRACION 17 [ 46 [376 338 718 b0 (a7 [15 pre 338 33
DESARROLLO TECNICO ) " 2 2 e
ESPECIALIZADD 2
1| PREVISION , SEGURIDAD ¥ 2| 3 less| 7o 2l elaf2t] s bssto by
MANTENIMIENTO
I INFORMATICA 4 |3 {oafrs [0 |z oz |ae sla o1 1] s [eo8da 18
1] FORMAGION DE INSTRUCTOR 2 o ' \ 2 Lo
2
X [ENSERANZA ABIERTA
48 140 hosalass|as {9 [ss7 184 |19 {6 Jar |2t Jar [ 2t [e3 | 0 [1a40|11sd 132
TOTAL
17 58 5 132 3078 132
EVENTOS ORGANIZADOS A= ADIETIVAS 8 5 8
POR OTRAS INSTITUCIONES | 8= SUSTANTIVAS

Fuente: Direccion de Capacitacién del Departamento del Distrito Federal,

( 33 )Dictamen Téenico del Programa Anual de Capacitacion para [997.

63




» Acciones por drea laboral y modalidad de capacitaciéon.
Cuadro 12

AREA GENERICA ESPECIFICA TOTAL

Cursos | Participantes Cursos | Participantes Cursos{ Participantes

A} SUSTANTIVAS 48 1083 335 857 83 1940
B) ADJETIVAS 40 954 g 184 49 1138
TOTALES 132 3078

Fuente: Direccion de Capacitacion del D. D. F,

SERVIDORES PUBLICOS A CAPACITAR

Cuadro 13
TOTAL EN LA UNIDAD ADMINISTRATIVA OTAL DEL PROGRAMA TOTAL EN DNC
PLANTILLA
4266(100%) 3078(72.15%) 3735(87.55%)

Fuente: Direccion de Capacitacicn del D, D, F.

La Direccion de Capacitacion concluyé que, con base en los lineamientos
establecidos por: el Plan Nacional de Desarrollo, y los Programas de
Modernizacidn de la Administracion Publica 1995-2000 y el de Desarrollo
de Distrito Federal, el Programa se dictaminaba favorablemente.

Cabe hacer notar que, el instrumento de captacion de necesidades de
capacitacion para el programa anual de 1997, invirtié el proceso anterior,
ahora los encuestados fueron exclusivamente el personal de estructura los
que reportaron las necesidades del personal a su cargo.

Sin embargo, no obstante el dictamen técnico emitido, los resultados
originales del estudio para la DNC en éste periodo determind lo siguiente: se
logro entrevistar a 68 funcionarios, quienes reportaron un total de 113
mandos medios y 3622 trabajadores técnico - operativo (base) en las
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diferentes subdelegaciones que integran el drgano desconcentrado. Que
arrojo un total de 3735 servidores putblicos identificados.

De acuerdo a los datos obtenidos en las entrevistas los datos relevantes
Jueron:

Nivel de escolaridad

El nive! de escolaridad concluido de los trabajadores reportados fue de 627
con primaria, 609 con secundaria, 516 con preparatoria, 377 a nivel técnico,
282 con licenciatura y 8 de posgrado. Del total de trabajadores con nivel de
escolaridad inconcluso, 305 analfabetas, 436 para concluir primaria, 189 a
nivel secundaria y 216 para nivel de preparatoria.

Sobre las funciones del personal técnico-operativo

Al analizar la informacion proporcionada se identificaron 10 principales
SJunciones que realiza el personal técnico-operativo adscritos a la
Delegacién, ubicandose principalmente a los grupos funcionales de:
elaboracion de documentos, servicios, recursos, asuntos legales, etc. de estos
grupos sobresalieron las funciones de: elaboracion de informes, orientacién
administrativa manejo de paquetes computacionales y denuncias.

Sobre las tematicas para el personal técnico-operativo

“De acuerdo a los requerimientos sefialados por los entrevistados,
considerados éstos como drea de oportunidad para el desarrollo y
profesionalizacion de los servidores publicos, las temdticas y la orientacion
conocimientos y habilidades y actitudes), con mayor incidencia son las
relativas al desarrollo organizacional, calidad y excelencia, poniendo énfasis
en el proceso de planeacion, programacion, ética y valores en el servicio y
capacitacion especifica. De igual forma se serialo la necesidad de apoyar el

desarrollo de aspectos de atencion, imagen y servicio cliente”. ¥

Segunda etapa del sistema. Programacion

{ 54 )ibid., p. 3-4.
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El resultado del estudio de la DNC en ambos periodos 1996 y 1997, dio
origen a la segunda etapa del sistema, la programacién de cursos ¥ eventos.
La integracién de ambos programas queds sujeta a las recomendaciones y
acciones emitidas por la Direccion de Capacitacion y, validadas por el
Subcomité Mixto de Capacitacion de la Delegacion.

66



Programa Anual de Capacitacion de la Delegacién Coyoacdn a Ejecutar en
el periodo enero - noviembre de 1997

Cuadro 14

Modalidad de la Capacitacidn

Generica

Total de Cursos

Total de Cursos

Pegadagégica-Instryccional

Administrativa

* Dindmica de Grupos I *Servidor Piiblico en la
Administracion 7
Desarrollo Humang Administrativa
*Expresion Oral I *Motivacién Laboral I
*Andlisis Transaccional I *Comunicacion Asertiva I
*Manejo de Conflictos I *Técnicas en Instrumentos
*Relaciones Humanas T de Planeacion I
*Desarroflo Integral de *Técnicas de Direccion I
Equipos Laborales I *Toma de Decisiones !
*Liderazgo i *Administracion Basica I
Secretarial *Administracion Piblica I
*Ortografia I *Administracion de Recursos
*Redaccidn I humanos I
*Archivo y Correspondencia 7 *Administracion de Tiempo i
*Taquigrafia i *Desarrollo Organizacional !
*Administracion por Qbjetivos I
TOTAL DE CURSOS GENERICOS H iz

Fuente: Elaboracion propia.
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Resultados Obtenidos en la Segunda Etapa del Sistema en el periodo

enero - junio de 1997.

Cuadro 15

Programa Anual de Planeado Programado Realizado  Personal
Capacitacion 1997 Base capac
*Cursos que integraron

el programa Anual 132 132 23 460
*Cursos Genéricos
programados para el
personal base en el 20 - 400"
periodo de julio-nov.

de 1997

TOTAL 23 460

Fuente: Elaboracion propia.
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Programa Anual de Cursos de la Delegacion Coyoacdn para 1997,

Programacion de cursos solicitados al ISSSTE, correspondientes al segundo

semestre periodo: Julio-Noviembre.

Cuadro 16

Modalidad de la Capacitacion

Genérica

Total de cursos

Pedagogia

*Formacion de Instructores
*Actualizacion Pedagogica
Administrativa
*Senstbifizacion al Cambio
*El Servidor Pitblico en la
Administracion

*Teorias Organizacionales
¥ Desarrolio

*Higiene y seguridad
Secretarial

*Alcances y Dimensiones
de la secretaria
*Taquigrafia

*Redaccion

FFi aH
*Desarrollo de Personal
*Manejo y Control del Estres
*Proyecta de Vida
*Autoestima
*Manejo de Conflictos
*Andlisis Transaccional

*Relactones Humanas

T

TOTAL 20 cursos gendricos

Total Curses Especificos

Fuente: Elaboracion propia.
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OFICIALIA MAYOR
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION
Y DESARROLLG DE PERSONAL
Direccion de Capacitacion 1996

CIUDAD DE MEXICO
DDF
OFICIALIA MAYOR

DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION INDIVIDUAL

MUCHAS GRACIAS POR PARTICIPAR EN ESTE PROGRAMA ANUAL DE DETECCION
DE NECESIDADES DE CAPACITACION. LA INFORMACION QUE RECOPILEMOS

MEDIANTE ESTE CUESTIONARIO SERA DE GRAN UTILIDAD PARA AYUDARTE A

MEJORAR  TU TRABAJO. LA INFORMACION AQUI RECOPILADA ES

ABSOLUTAMENTE CONFIDENCIAL, POR LO QUE PODRAS CONTESTAR CON TODA ¢
HONESTIDAD.

POR FAVOR, CONTESTA CON LETRA DE MOLDE Y CON MAYUSCULAS LAS
PREGUNTAS QUE TE PRESENTEMOS A CONTINUACION.

JGRACIAS NUEVAMENTE!

Datos Generales
Fecha:

Unidad Administrativa.

Direccion de drea / Subdelegacion:

Subdireccion / Unidad Departamental

Nombre: Edad.: (1) menos 20____
Puesto que desempefia (2) de 21 a 30 (3) de 31 a 40
(4) de 41 a 50 (5} mds de 50
Antigitedad en el DDF: (1) I a 5 (2) 6 a 10 (3) 10 a 20 (4) mds de 20
Antigtiedad en puesto: (1) Ia5(2) 6a 10(3) 10 a 20 (4) mds de 20

Méximo Grado de Estudios: Terminade { } Inconcluso ( )
Con titulof ) S titulo ()

¢ Desearia continuar sus estudios? NO ( } Si{¢) ¢ En qué nivel?
Primaria {) Licenciatura {)
Secundaria () Especialidad {)
Bachilletaro {) Maestria ()
Carrera Técnica () Doctorado ()

Para Primaria, Secundaria o bachillerato. ;Le gustaria continuar sus estudios en un sistema ablerto?
Si() NO( )
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1. Anote en orden las tres gotividades mds importantes que usted desempeiia La primera actividad deberd ser
aguella en la que usted tiene mayor responsabilidad o a la que destina la mayor parte de su tiempo La
segunda y la tercera deberdn ser las que le sigan en importancia.

!

2
3

2, PARA LA PRIMERA ACTIVIDAD MENCIONADA EN LA PREGUNTA 1.
(Dué dificultades tiene usted para desempefiar al mdximo esta funcion?

0 S () / () 2 () 4 ()

Ninguna FPocas Muchas Demasidas

3, ,Qué conocinmientos necesitard usted para desempefiar mejor esta actividad?

)

2

4 PARA LA SEGUNDA ACTIVIDAD MENCIONADA EN LA PREGUNTA 1
¢ Qué dificultades tiene usted para desempeitar al mdximo esta funcién?
0 r) ! () 2 () 4 ()

Ninguna Pocas Muchas Demasidas

5. ,Qué conocimientos necesitard usted para desempeRiar mefor esta actividad?

!

2

6. PARA LA TERCERA ACTIVIDAD MENCIONADA EN LA PREGUNTA |
;Oué dificultades tiene usted para desempefiar al mdximo esta funcion?
0 () ! {} 2 () 4 ()

Ninguna Pocas Muchas Demasdas

7. ¢ Qué conocimientos necesitard usted para desemperiar mejor esta actividad?

I

2

8.- §i es que tiene dificultades EN ALGUNA DE LAS TRES ACTIVIDADES MENCIONADAS, ;cudles son las
causas que la originan? POR FAYOR, MARQUE CON UNA X TODAS LAS OPCIONES QUE
CORRESPONDAN.

() Conocinuento de los planes y programas de trabajo

() Deficientes relaciones interpersonales

()} Falta de capacitacion en sus actividades laborales

() Falta de organizacion o coordinacidn en el drea laboral

() Otras

9. ;Céma cree usted que estd realizando su propio trabajo?

(3) Muy Bien () {2} Bien () (D Mal( ) (0) Muy Mal ( )
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10.-. Para obtener mayor calidad y producitvidad en su drea de trabajo, numere los aspectos mds criticos.
POR FAVOR MARQUE CON UNA X TODAS LAS OPCIONES QUE CORRESPONDAN.

() Informacion sobre planes y programas del drea de trabajo
() Capacitacior constante en las actividades de su puesto

(7 Mejorar las relaciones interpersonales en el drea laboral
(J Mejorar la distribucion de las cargas de trabajo

(} Otras jecuales?

I1.- ;Qué posibihdades cree que existan para lograr lo anterior en su drea de trabajo?
() Ninguna () (1} Pocas ( } (2} Muchas { }  (3) Demasiadas { }

12.- 20ué cursos de capacitacion han recibido por parte del D.D.F. o institucion donde labora y en qué aiio?

CURSO LUGAR ANO

13.- Mencione los tres cursos mds importantes que reguiere para mejorar la calidad de su trabajo?

!
2

3
14.- ; En'cuantos eventos sobre la calidad, productividad y exelencia, ha participado en los dos iltimos afios?
() () 1al () (2)da7 () (3) 8 6 mds () (4} Ninguno

15 - ;Considera necesario capacitarse en aspectos de calidad, productividad y excelencia?

(18I ) (2)NO( )

16.- 3En qué medida, considera que lo anterior va a mejorar sus actividades?

() (3) Totalmente () (2} Mucho () (1) Paco (Q) Nada

17.- En los servicios que usted presia, ja qué tipo de usuario atiende? POR FAVOR MARQUE CON UNA X TODAS L.
OPCIONES QUE CORRESPONDAN:

() Puiblico en general

() Empleados de la misma institucicn

() Beneficiarios de empleados de la institucién

18.- jen qué horario prefiere usted tomar eapacitacion? Marcar con una X:

Primera opcicn

Segunda opcion

Tercera opcion

L MM J VS cualguiera

L MMJVS cualguiera

L M MJ VS cudlquiera

() mafiana ( ) tarde () noche

{) mafiana { ) tarde { ) noche

( ) masiana () tarde { ) noche
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OFICIALIA MAYOR

DIR. GRAL. DE ADMINISTRACION ¥ DESARROLLO DE PERSONAL
Direccidn de Capacitacisn

CUESTIONARIO 1997

NUMERQ DE ENTREVISTA Y O I

DATOS DE IDENTIFICACION

! FAVOR DE ANOTAR LOS DATOS QUE A CONTINUACION SE SOLICITAN CONFORME 4 LA CLAVE
DEIDENTIFICADOR, VERIFICANDO QUE SEAN 8 DIGITOS
(SEGUN LISTADO 1)

PERSONA ENTREVISTADA

2. ANOTE EN ORDEN LOS DATOS CORRESPONDIENTES DE LA PERSONA QUE SERA
ENTREVISTADA (SEGUN LISTADO 1)

Y S O 0 N Y Y Y

VOLUMEN DE PERSONAS ENTREVISTADAS

Y O O A

3. TOTAL DE PERSONAS REPORTADAS Y
4. TOTAL DE PERSONAL DE ESTRUCTURA I
5. TOTAL DE PERSONAL TECNICO OPERATIVO I

6. DE ACUERDO AL TOTAL DE PERSONAS REPORTADAS, INDIQUE POR GRUPQ SU NIVEL DE
ESCOLARIDAD

ANALFABETO L)

CONCLUIDO INCONCLUSO
PRIMARIA N Y
SECUNDARIA Y Y I
BACHILLERATO O EQUIVALENTE N T | I
TECNICO | -
PROFESIONAL O I
POSGRADO (I I

TOTAL DE HOJAS T
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OFICIALIA MAYOR

DIR. GRAL. DE ADMINISTRACION ¥ DESARROLLO DE PERSONAL
Direccicn de Capacitacion

CUESTIONARIO 1997
NUMERQ DE ENTREVISTA o
DATOS DE IDENTIFICACION

N O Y

FUNCIONES DEL PERSONAL TECNICO OPERATIVO

10 DEL TOTAL DE PERSONAS 4 SU CARGO, CUALES DE ELLOS REQUIEREN REFORZAR SU
DESEMPENQ EN EL DESARROLLO DE LAS SIGUIENTES FUNCIONES

SERVICIOS .
RECURSOS —1_I
ELABORACION DE DPOCUMENTOS (|
ASUNTOS GENERALES i1
NORMATIVIDAD _i_)
DESARROLLG URBANO !
SERVICIOS DE TRANSPORTE ]
MANTENIMIENTO Y CONSERVACION R
BIENESTAR SOCIAL [t i
OTROS it

11 ANOTE LAS CLAVES CORRESPONDIENTES A LAS 3 ACTIVIDADES PRINCIPALES DEL AREA
DONDE SE UBICA EL. PERSONAL A SU CARGO (SEGUN LISTADO 4)

ACTIVIDAD | ACTIVIDAD 2 ACTIVIDAD 3
SERVICIOS Y Y ]
RECURSOS [ T
ELABORACION DE DOCUMENTOS ] .
[
[

0 0 L

|

| S

| Y

E ||
- I

E

[

E

i

[

I

ASUNTOS GENERALES Y |l |
|

Y T
_

I

(.

-

l_

.

I

I
NORMATIVIDAD I
DESARROLLO URBANO O I I
SERVICIOS DE TRANSPORTE I T I
MANTENIMIENTO Y CONSERVACION | O I
BIENESTAR SOCIAL R Y I O . T T
OTROS | I T Iy

TOTAL DE HOJAS I

I
|
|
|
!
I
!
|l _l_]
|
I
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OFICIALIA MAYOR

DIR GRAL DE ADMINISTRACION Y DESARROLLO DE PERSONAL
Direccion de Capacitacion

CUESTIONARIO 1997

NUMERO DE ENTREVISTA|__|__|

DATOS DE IDENTIFICACION

N O Y Y O

12 SOLICITE EL NUMEROQ DE PERSONAS QUE DE ACUERDO A LA FPRIORIDAD DE LAS ACTIVIDADES,
REQUIERA REFORZAMIENTOQ Y ANOTE LA CLAVE DE LA TEMATICA (SEGUN LISTADO 5) EN EL RURRO DE
CONOCIMIENTOS, HABILIDADES ¥/Q ACTITUDES.

NUMERO DE PERSONAS POR ACTIVIDAD

CONOCIMIENTOS HABILIDADES ACTITUDES

PERSONAS | TEMATICA PERSONAS | TEMATICA | PERSONAS | TEMATICA

AC
i

L4)
DAD

I

I

1|

Il

|

[

N

AC |
T |
v S -
DAD [
I

Ll

It

L1

I I

U

|

|

I

Ll

AC
o

Vi
DAD

} [
{ i
! I
i .l
| |
i I
i |
| I
! [
| [
| |1
I [t
I .1
I I
| [l
| |1
I Il
| (-
| |
| |
I 1|

[
[
Il
I
I
-
Il
)
IR
i
[t
i
[
(.
[l
Il
I
[
Il
Il
il

1| [ I
|1l | N
Il | Il
[l I N —
I | I
Il | S
I I I —
|} | -
hl | -
LI} | S
I} | i |
|} | [
(I O | -
% | T —
i I O
Lt | T
[ ! I
Il | 11
I | -
[ | [l
| I 13

FECHA.
NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA NOMBRE Y FIRMA
ENTREVISTADO ENTREVISTADOR ’ RESPONSABLE DE CAPACITACION

TOTAL DE HOJAS A
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ESTRUCTURA ORGANICA DICTAMINADA
DE LA DELEGACION COYOACAN

DELEGACION
COYOACAN
ELIDELEGACION | | sutpeLtcacion | | sUDDRLEGACION | | subDELEoacion | | suporieoacion
KIDICA DESERVICIOE | { DE DESARROLIG DE
¥ Dt GOBIERND QURAS URIANOS SOCLAL Aaea:
I CONTRALDRLA
IKTERKA
| 1
COORDINACION COORINAGION BOIRECCION AREDCION
[ TECOMUNICACION DEAUDITORLA DF AUDITOSLA
VENTANLLATNICA , 3001 " FRNANCHERA I | |
U B Tk wn "no
AUDITOR)A L e
i AUBAIONY LS
AL »
FREAMUESTAL SItEALAY BEXUNG IAS
i bk Ln
AUIMTORIA
o OIRAS
ADMIMISTRASIC ¥
DF RECURS0S BERVICHYS
SUADELEGACION SUBDELEGACION SUBDELEGACION
ZONAL DEL CENTRO ZONAL DELOS ZONAL DE LOS
BE COVOACAN PEDREGALES CULIIUACANES
JLD DE o uD DE YD DE un JUD.DE JUD.DE o, JUD DE
DESARROLLO DE OQRIENTACION DESARRGLLO DE ORIENTACIGN DESARROLLQ b CRIENTACION
50C1AL SERVICIOS JURIDICA S0KTAL SERVIQIDS. JURIDICA SOCIAL SERVICIOS TURDICA

Fuente Subdireccién de Recursos Humanos de la Delegacidon Coyoacdn




VIIL- GLOSARIO DE TERMINOS

Actitud.  Tendencia del comportamiento afectivo, regida por el
conocimiento, tiene con vespecto a hechos, personas, situaciones o
instituciones. Predisposicién o tendencia mental y/o fisica, con cierto nivel de
estabilidad, para comportarse de determinada manera. El término puede
aplicarse desde el punto de vista fisico (postura corporal), al sentido amplio

de comportamiento o conducta social.

Capacitacion.  Accién  tendiente a proporcionar, desarrollar y/o
perfeccionar las aptitudes de una persona, con el propdsito de prepararia
para que se desempefie correctamente en un puesto especifico de trabajo.
(Accion de impartir sistemdticamente un conjunto organizado de contenidos
tedricos y practicos que conforman una ocupacion a trabajadores con cierto
grado de conocimientos y experiencias previas en ocupaciones afines
(Agudeza). Se relaciona con las dreas cognoscitivas (conocimientos),

afectiva (actitudes) y psicomotriz (habilidades) del individuo.

Capacitacion Genérica. En el dmbito del DDF, se entiende como el
conjunto de acciones dirigidas a atender los requerimientos y necesidades
del personal técnico-operativo, relacionadas con el puesto que ocupa y las
actividades que desarrolla el servidor publico, principalmente actividades
adjetivas o de apoyo. Las temdticas abordadas en esta modalidad son,
generalmente, de formacion bdsica para acceder, posteriormente, a otros

niveles de especificidad y profesionalizacion.
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Capacitacion Especifica. En el dmbito del DDF, se refiere a acciones de
capacitacion orientadas al perfeccionamiento Y/o actualizacién de los
servicios piblicos en aquellas ramas de conocimiento que definen las
Junciones sustantivas de las dependencias, unidades administrativas, drganos

desconcentrados y contribuyen el logro de los objetivos institucionales.

Capacitacion para Directivos. En el émbito del DDF, se trata de acciones
de capacitacion encaminadas a promover la actualizacién y especializacién
de los mandos medios y superiores, incluyendo aspectos normativos ¥y

administrativos que refuercen y mejoren el desempenio sus funciones.

Conocimiento. Conjunto de datos o principios que conforman el saber
humano. Grado o medida que un trabajador posee del conjunto de elementos
tedrico-practicos requeridos para desempefiar un puesto de trabajo.
Conocimientos tedricos o académicos, es el conjunto de principios e
informacion que el trabajador ha adquirido a través del sistema educativo
formal y no formal, requeridos para desempeiiar un puesto de trabajo.
Conocimientos prdcticos, es el conjunto de datos, informacién y principios
que el trabajador posee acerca de un puesto de trabajo, por motivo de su
desemperio en él. Bagaje generado por el proceso dialéctico que se establece

entre un sujeto y objeto.

Diagndstico de Necesidades de Capacitacién. Indagacion tendiente a
determinar las carencias o requerimientos de conocimientos, habilidades y

actitudes que, respectivamente, impiden o propician la mejora en el
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desemperio de las actitudes relativas a los puestos de trabajo. Da la pauta

para la elaboracidon de programas de capacitacion.
Habilidades. Capacidad para ejecutar una tarea

Programacion. Prevision, integracion y sistematizacion coherente de un
conjunto de acciones encaminadas a resolver con precision y suficiencia las

necesidades de capacitacion identificadas en la etapa de diagnéstico.

Presupuestacion. Es la prevision de los recursos financieros suficientes

para el pago de los servicios de capacitacion.
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