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£PARA QUE Y/O POR QUE ESCRIBO ESTA TESIS?

Ante un marco de cambio en la Administracion Pudblica que sefiala el Plan
Nacional de Desarralio v el Programa de Modemizacién de la Administracion
Pablica 1995-2000, las circunstancias historicas exigen de ia administracion
plblica Una notabie elevacion de la calidad en el desarcolio de sus funciones: por
un lado se encuentran los nuevos retos originados por la interrelacidn con paises
mucho mas desarrollados y por otro, las crecientes demandas planteadas por la

sociedad al aparato burocratico.

En particular, en el caso mexicano y de los demas miembros de la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econdmico (QCDE), se establece una serie de
compromisos hacia una mavor eficiencia, racionalidad y capacidad de respuesta
del aparato gubernamental, como una medida conducente a la reduccién del
déficit piblico, y a lograr una influencia benéfica sobre los sectores productivos en
general. '

El Nuevo Papel de la Capacitacidn en la Modernizacion de la Administracion
Pubfica Mexicana, en el periodo 1995-2000, como caso de estudio: €l Centro de
Calidad de la Secretaria de Gobernacidn, como tema de tesis, pretende coadyuvar
a la modernizacion de la administracién publica federal, ya que consideramos que
l2 capacitacion juega un papel imprescindible para lograr los cambios planieados
en el éobierno, sobre todo lograr un mejor desarrolio de fos servidores publicos vy
la modernizacion de las instituciones. N

Actualmente las condiciones externas del pais estan haciendo que el gobierno
busgue nuevas estrategias para mejorar, al igual que la sociedad, que se
encuentra mas informada, participante, critica y demanda mayor fransparencia y
hanestidad en ias acciones de gobierno y en el uso de 108 recursos publicos.

*



Hoy, para nadie es desconocido el hecho de que en los Ultimos afios exista un
deseo proveniente de diversas voces de la sociedad, en cuanto que 1os servidores
publicos actien con honestidad y con una arraigada cultura de servicio, as/ como
la eficiencia, eficacia y calidad de sus acciones se vean constantemente reflejados

en los servicios que demanda 1a sociedad.

Paor la gue hoy en dia, temas como el de la calidad estan adquiriendo mayor auge
dentro de la administracion puablica, Pues si bien no es nueve, ya que
recientemente ha sido revigorizado v se entiende mas que como el atributo de un
proceso o caracteristica de un producto, como una actitud, una forma de actuar y
comportarse en fodo lo que se hace y que compete particular y directamente a la

cultura de las personas.

En el desarrolio administrativo de Meéxico con miras a mejorar una eficiencia
socialmente necesaria y una calidad que la ciudadania merece, es imprescindible
coniar con servidores pablicos capaces, responsables, honestos y eficientes que
puedan satisfacer con diligencia y oportunidad las necesidades que la poblacion
reclama a su gobierno

Hoy lo estamos viviendo con la globalizacidn, se necesita ser mas competitivos
para poder exportar y comercializar, es necesarioc avanzar fecncldgica e
intelectuaimente. Para ello, es importante contar con un gobierno competitivo que
refuerce ol esfuerzo de la sociedad mexicana. Ya que la eficiencia vy |a eficacia de
la administracién publica, tiene un gran impacto en el desarrollo econémico del
pais. Contar con servidores publicos preparados, honestos, responsables,
diigentes, eficaces, sensibles y atentos a las necesidades sociales es un

requerimiento para ia modernizacion,

Per la importancia que tiene la administracidn publica en el desarrollo del pais, se
hace necesario modernizar las instituciones pdblicas, con la finalidad de que
respondan realmente a las necesidades y expectativas de la sotiedad, y asi
mismo fortalecer su capacidad de adaptacion a las transformaciones que se

1




gestan a nivel Intermacional, ddnde se aprecia un permanente proceso de
evolucidon y mejoramiento de los mecanismos para administrar y promover el
desarrollo de diversos paises, mediante ia utilizacidn de sus aparatos
administrativos publicos, como instrumento estratégico para otorgar mayor
competitividad a sus respectivas economias, impulsar sus sectores produclivos y
promaover la participacidn social en las decisiones y en la evaluacion de la gestidn

gubernamental.

Lz imporancia de ta modernizacion de la administracién pablica radica en el
mejoramiento de los servicios plbiicos, en donde el servidor piblico juega un
papel esencial dentro del nuevo coniexto de la calidad, de ahi nuestro interés en
enfocarnos en la capacitacion de los servidores publicos y en estd nueva filosofia

de la calidad dentro de los organismos que integran la administracion pablica.

Actualmente hay un gran déficit en los servicios y en las actividades que se
realizan dentro del sector piblico, habitualmente nos encontramos con practicas
de corrupcidn, gente con poca iniciativa al realizar sus actividades, lentitud en los
servicios, prepotencia, servidores plblicos que deliberan y no se responsabilizan,
asi como la falta de informacion hacia los usuarios v ne menos, la falta de
capacitacién de los servidores publicos. Ya que no hay una constante capacifacion
de acuetdo a las necesidades cambiantes que se le demandan a la administracion
pdblica. A pesar del marco juridico que respalda la capacitasion poco, se a hecho
y orientado este importante rubro en el sector piblico. La capacitacion que se ha
venido dando no contribuye a mejorar el desempeno del servidor plblico en su
area de trabajo y por ende no contribuye al logro de los objetivos estrategicos de
la Institusion. ‘

Partiende del razonamiento de que los cometidos de fa administracion plblica no
tiene por objetive obtener beneficios, se justifica la mala calidad en la gestién y en
la atencion al cliente, Por esta razén, nosotras consideramos gue todos los

canceptos de calidad pueden y deben aplicarse a la administraciéon publica.

It




Primero porque 12 calidad es cosa de todos y se debe impregnar una conciencia
nacional, si queremos tener un pais competitivo. Segundo, porque se puede
reducir el déficit y obtener beneficios enfocando la gestidon de gobierno bajo la

filosofia y técnicas de Calidad Total.

El enfoque hacia la calidad en el servicio es parte fundamental de la orientacion
general de las reformas en administracidn del sector publico que a nivel
infernacional paises como miembros de la OCDE estan implementando para
mejorar la capacidad de respuesta y sensibilizar a sus Instituciones
gubernamentales, en doénde México forma parte.
f

Ante esta organizacion y los nueves retos de la administracién plblica en México
se busca crear e infundir una nueva cultura de servicio, que este basada en el
profundo convencimiento de esta funcidn, por parte de administradores y
servidores publicos. Pues para que las cosas cambien, se debe participar, tomar
responsabilidades, opinar y sugerir cambios, esto debe ser comun, tanto para
mandos como para los colaboradores. Se necesita un nuevo espiritu de equipo,

manejar la coardinacién y cooperacion, dande un sentide al trabajo.

La introduccian del nuevo enfoque de calidad requiere una renovacion total de la
mentalidad de las personas y por tanto una nueva cultura de gestién, lo que hace
necesario contar con una direccidon é centro que asuma el control de esa calidad y
proporcicne la educacion sobre este sistemna de gestidn a todos los empleados de

la organizacién de acuerdo a sus propias necesidades.

Queremos resaitar con esta investigacion que el cambio logrado en otros paises vy
estados estuve fundamentado en la creacién de un centro impulsor del proceso de
cambio. Experiencia que hoy se plantes en la Administracion Pdblica Federal, a
través de la creacidn de los Centros de Capacitacion en Calidad en cada
dependencia y entidad, propuesta planteada y coordinada por 'a Unidad de
Desarrollo Administrativo de la SECODAM.



La imporfancia de esta propuesta para la administracién piblica, radica en mejorar
el papel que viene desempefiando el servidor plblico deatro de las instituciones
con el fin de contar con una administracidn publica eficaz, eficiente y de calidad
gue responda a las constantes demandas de la sociedad y a 'os reios gque se

gestan a nwel internacional.

Por lo que consideramos importante analizar el planteamiento de [0s centros como
una estrategia que pueda ayudar al cambio de apiitudes y actitudes que se le
demandan a los servidores publicos y a ta creacion de una nueva cultura de

gobierno enfocada en la calidad en los servicios.



CAPITULO |
1. IMPORTANCIA DE LA CAPACITACION EN EL MUNDO.

El siglo XX| empezo antes de tiempo. Si bien desde los afnos 80’s ya habija indicios
claros que el inicio de este siglo estaria marcado por un fuere énfasis, el
desmembramiento de {a Unidn Soviética {que en buen medida, también fue un
acontecimiento ocasionado por razones econdmicas), el fin de la guerra fifa, el
triunfo de capitalismo y la expansion de la economia global, aceleraron ain mas

estas tendencias.

Para muestra de lg que ya estamos viviendo y seguiremos viviendo durante los
prinGipios del };réximo siglo, basta un botdn. Consideremas por ejemplo, las
reuniones anuales del World Economic Forum que se llevan a cabo en Davos,
Suiza. A estas reuniones asisten un buen ndmero de jefes de Estado, ministros de
economia o de comercio, secretarios de relaciones exteriores, etc. Asi como la
crema y nata del empresario mundial. Hasta hace no muchos afios, una reunidn
asi, habia sido apravechada por los empresarios para tratar de causar una buena
impresion en los funcionarios plblicos, a fin de obtener ciertas preferencias o
ciertas concesiones para el capital gue representa. Hoy en dia, los papeles se han
invertido y son los mandatarios los que tratan de causar esa buena impresion,

para atraer wnversiones del exterior, a sus respectivos paises.

Vivimos en penumbra de una era marcada por la microtecnologia; un
impresionante dominio y avance de las felecomunicaciones; el perfeccionamiento
de ios sistemas de informacion; avances en la robdética; problemas ambientales
extremos; el arrebato de las economias globales; modelos de produccion en los
que estd, en enire dicho el papel del hombre y una exigencia de cambio,
sustitucion o transformacion de las materias primas. Evidenciandoe que los tiempos
actuales giran sobre la bisqueda de nuevas esirategias y mecanismos politicos,



administrativos, econdmicos, sociales y juridicos para asegurar las libertades y la

ampliacion de la justicia social.

La introduticcion de dichas tecnologias y sistemas para administrar en forma mas
efectiva, asi como la creciente utihizacion de las herramientas informaticas e
innovaciones tecnolégicas, hace necesario que se estructuren programas
adecuados de capacifacion como estrategia fundamental para lograr la adopcion

de las capacidades al entorno laboral de fin de siglo

Técnicas como la reingenieria de procesos, fa calidad y el mejoramiento continug,
ademas de la informatica, estan cambiando los métodos y procedimientos de
trabajo adn ritmo acelerado, dia a dia se incorporan a fas organizaciones
gubernamentales, las cuales se ven cada vez mas pobladas por equipos de
computo, paquetes v sistemas informaticos que de manera muy rapida, consiguen
elevar la productividad, ta eficiencia y los resultados. Al mismo tiempo, producen
ahorros en fa atencion de tramites, reducen el esfuerzo del personal y lo hacen

mas productivo.

El mundo moderno cada vez se vuelve mas complejo, difict de estructura, bajando
los indicios de predictibilidad. De igual forma la ¢risis nos pone ante |la necesidad
de buscar un nuevo paradigma de racionalidad que parte de la necesidad de
eficientizar y maximizar recursos, asi mismo, gestar los cambios (institucionaies)
con ia finalidad de reducir la incertidurnbre, tomande en cuenta la complejidad de

las instituciones.

No obstante, las actuales circunstancias histéricas, exigen a los gobiernos una
notable elevacion de la calidad en e} desarrolio de sus funciones: por un fado se
encuentran los nuevos retos originados por la interrelacién con paises muchos
mas desarroilados y por ofro, las crecientes demandas planteadas por las

sociedades a los aparatos burocraticos.
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La necesidad de capacitarse constituye un papet importante para poder incidir en
la transformacion; la competitividad ya no se reduce a la abundancia de mano de
obra barata sino al incremento de la productividad y la calidad. Por ello, quienes
representen ai Estado deberan hacerlo con el méximo nivel de conccimientos
técnicos y cientificos, habilidades y sensibilidad, que sélo podran alcanzar a través

de la capacitacion,

Asi pues, quienes permanezcan en &l servicio publico deberdnm participar en un
proceso de capacitaciéon permanente, que les permita mejorar sus aptitudes y
modificar sus actitudes, hacia la busqueda de mayores niveles de competitividad v

eficiencia.

“Los investigadores de todo el mundo han sefalade enfaticaments y en forma
reiterada la importancia de la capacitacion del servidor publico... Sobre la
preocypacién actual basta citar las siguientes informacionas de Naciones Unidas
<Un personal competente s la condicién sine qua non de un servicio publico
eficaz... La capacitacion de personal es de importancia fundamental para todos los
servicios publicos... La formacion profesional merece figurar, pues con prioridad

preferente en los programas de desarrollo>.

Ese mismo organismo internacional, hace notar que existen tres factores que
hacen singularmente urgente la formacién de personal para el servicio del estado
en los paises gue se hayan en vias de desarroilo, ha saber:
a) La necesidad de innovacidn en la administracion para hacer frente a las
transformaciones de los sistemas econdémicos y sociales;
b) la rapida expansion de las funciones que el gobierno estd llamado a
realizar; y
¢) la escasez de personas preparadas profesionalmente que es, por lo general

caracteristicas de sus paises".’

" Duhalt Krauss, Miguel. “La Administracion de Personal en el Sector Piblico™ INAF, Mdvco, 1986 p 70

‘s



Hoy. es importante que los servidores publicos cuenten con una formacion
académica, y que su actualizacién sea constante, de acuerdo a las necesidades y
requerimientos de su pals, para enfrentar los retos que dia a dia se insertan en la

administracién pdblica.

Muestra de ello, esta en la expenencia del condado de Los Angeles, donde se
inicio un proyecto de productividad y calidad, considerando algunos aspectos
imporiantes; como gue el gobierno citadine se adaptara a los cracientes cambios
en el mundo. “La realidad es que las necesidades de la poblacidon aumentaba pero
el presupuesto para cubrir esas necesidades no, Habia que crear procesos de
renovacion que hicieran rendir mas el dinero. Habia ademas que crear una nueva
cultura con enfoque a la administracion eficiente, pero también a la satisfaccion
cludadana. Fue asi como el condado de Los Angeles decidd establecer una
comision para la productividad v calidad integrada por representantes del sector
privade, guienes interactuarcn con los servidores pablicos La comision para la
productividad v calidad quedd integrada en el mes de julio de 1982 y la formaron
miembros representantes de la industria; sindicatos y acadéemicos, cuyo objetivo
principal era asesorar a la Junta de Gobiemno en materia de calidad vy
productividad, a fravés de programas de capacitacion y proyectos de mejora

continua.

La comision se organizd de tal manera que generd un programa de capacitacion
hacia la calidad y hacia la mejora de la productividad. El municipio de Los Angeles
promovi6 el programa de calidad mas alla de sus fronteras llevando su capacidad
operativa & municipios vecinos conurbanos para extender el proyecto y de esta
manera trabajar en equipo con ofras autoridades municipales para extender los
servicios Hasta 1995 el programa de productividad y calidad de la ciudad de Los
Angeles habia implementado 1700 proyectos y mas de 100 diferentes modelos de
cafidad".’?

> Cruz, José. “Remnventando ¢l Gobierno en Méxice™ ED: Orién. México. 1988.p. 112



Y es ahi, donde la capacitacién cobrd especial importancia, por constituirse como
mecanismo que sustentd el proceso de cambio, ya que a través de la capacitacion
se sensbilizd, se actualizé, y se desarrollaron las habilidades y actifudes
necesarias para insertarse en el nuevo cambio planteado, logrando incrementar el
potencial del trabajo. De esta manera, la capacitacién adquiere una connotacién
significativamente importante, se convierte en una estratégica organizacional y en
una nacesidad real y sentida de los servicios publicos por contribuir a su propio
crecimiento

1.1.CONCEPTOS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO, ENTRENAMIENTO,
FORMACION Y DESARROLLO.

Es Importante citar algunos conceptos de capacitacién, ya que este concepio
genérica y tradicionalmente engloba el adiestramiento, el entrenamiento, la
formacién y el desarrollo, pero para efecto de analisis distinguiremos cada uno

brevemente.

Para algunos autores la capacitacion se define como: ‘la actividad de
ensefanza/aprendizaje que tienen como propdsito fundamental ayudar a los
miembros de una organizacion ha adquirir y aplicar los conocimientos. destrezas,
habilidades y actitudes por medic de los cuales esa organizacién lieva acabo sus
objetivos”.®

A través de la capacitacion, se fomentan cambios de comportamiente, se imparten
conocimientos y se desarrolla destrezas, acordes con las funciones y objetivos a

cumplirse en las organizaciones.

' Diccionario de Polinea v Adminisiracion Publica Colegio de Licencindes en Ciencias Politcas v
Admunstracién Pabhea Vel 1. Mdéxigo. p. 213



En el glosario de términos administrativos, la definen como “la accion destinada a

desarrollar las aptitudes del trabajador con el propésito de preparario para
» 4

desarrollar adecuadamente una ocupacion o puesto de trabajo

Entendemos que la capacitacion, fiene como proposito fundamental, elevar la
potencialidad de los servidores piblicos, mejorando su nivel de conocimiento y su
disposicion hacia sus funciones. Lo que permite deducir, que la capacitacion est3
orientada a quienes desempenan funciones no sdlo de destreza manual, sino al

personal de niveles o posiciones de mayor responsabilidad.

Al mencionar destreza manual, nos referimos al adiestramiento, Adriana
Hernandez, lo define: “el adiestramiento en su acepcidn mas simple significa hacer
diestro a zlguien o ensenarle a manejar su mano derecha, por ser la que
normaimente se ubliza en el desempefio de labores manuales. Dicho concepto ha
evolucionado y en la actualidad conforma la efapa inicial del proceso de
capacitacion laboral, pero se le sigue relacionando con el perfeccionamiento de

habilidades fisicas y mecanicas”’

Asimismo, Wilburg Jiménez, en relacion especifica con la administracién pablica,
afirrna que “los esfuerzos de adiestramiento administrative tienden a concentrarse

a nivel operativo”®

Pero para svitar fas discusiones terminologicas y concluir con el concepto y
contenido del adiestramiento, se puede decir que estad actividad es necesana
cuando se pretende mejorar aquellos procedimientos rutinarios o repetitivos que

existen en algunos procesos laborales, observades con mas frecuencia en los

Y Glosario de Términos Admimstrativo. Presidencia de la Repibhea. Coordmwacion de  Estudios
Adminstratives Seric Qreanizacion y Métodos. pd2
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niveles inferiores, asi como en actividades eminentemente operativas y, en menor

proporcién, en las relacionadas con funciones administrativas o de servicio.

Otro concepto mas que se resalta en relacidn con la capacitacidn, es el
entrenamiento, Agustin Reyes, lo define como: “toda clase de ensefanza que se
da con fines de preparar a trabajadores y empleados, convirtiendo sus aptitudes

innatas en capacidades para un puesto u oficio.

Asi mismo hace mencion que dentro del entrenamiento, se comprenden tres

aspectos distintos y complementarios:

Primero: la capacitacion, de cardcter mas bien tedrico de amplitud mayor y para

trabajos calificados.

Segundo el adiestramiento, de caracter mas practico y para un puesio mas
concreto; es necesario en toda clase de trabajos, e indispensable, atin suponiendo

una capacitacion previa,

La palabra adiestramiento, es muy exacta pues significa adquinr destreza. Indica
que, asi como ia mano derecha puede realizar cosas que no hace la izquierda
debido a la formacion de habitos por el ejercicio sistematicamente realizado, de
manera semejante se adquiere facilidad, precision y rapidez en et desarrolio de un

trabajo por medio de una ensefianza practica de caracter sistematico.

Tercero: ademas de ‘la capacitacion tedrica y del adiestramiento practico que
proporcionan, respectivamente ideas y habitos -v.gr.. manuales-, es necesaria la
“formacién” que se requiere para crear o desarroliar en el obrero o empleado, pero
sobre todo en el jefe, habitos morales, sociales, de trabajo, etc. que no pueden
darse en la mera capacitacion o adiestramiento, y que sin embargo, son

indispensables para que el trabajador sea leal, serenc ordenado y decidido.



Las tres funciones que comprenden el entrenamiento se requieren para todos los
puestos; pero es evidente que, si bien en los niveles infertores no calificados,
predomina el mero adiestramiento, conforme se asciende en los niveles

jerdrquicos tienen mayor importancia la capacitacion y la formacién”.”

Un cuarto concepto s resalta, {a formacion, “gque no se diluye dentro de los otros
dos, pues, ni se trata de ensenanza de ideas tedricas, como en ia capacitacidn, ni
de la mera adquisicion de destreza, como en el adiestramiento, sino de crear en el
entrenado, un conjunto de habitos morales y sociales, sin 1os que fodo lo anies

explicado, pueda resultar inutil” @

Como es obvio, las instituciones necesitan lograr concientizar a los jefes vy
empleados sobre los objetivos y las metas a alcanzar, ast como adquirr habitos de

cooperacion, de veracidad, de lealtad, y principalmente de honestidad.

Ofro concepto que se relaciona, pero mas, con el Glime mencionado, es el
desarrolio, e! cual se entiende “como el progreso integral del hombre vy
conhsiguientemente, abarca la adquisicion de conocimientos, el fortalecimiento de
la voluntad, |a disciplina del cardcter y la adquisicién de todas las habilidades que
son requeridas para el desarroilo de los gjecutivos, incluyendo aguellos que tienen

la mas alta jerarquia en la organizacion de las empresas”®

Después de definir estos conceptos entendemos que [a capacitacion es la
actualizacion y especializacion en cenocimientos, enfocada en el personal de
niveles o posiciones de mayor responsabilidad; el adiestramiento, como la
ensefianza practica, que se enfoca a los niveles cperativos, el entrenamiento
como aguel que se da para adaguwir las capacidades que se requieren en un oficio

o profesion especifica; la formacidn como una ensefianza de habitos y conducias

’ Reyes Ponce., Agustin “Admintstracion de Personal®. Primera parte, Relaciones Humanas. ED, Limusa.
Muenico 1973, p.10d
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necesarias en la institucién, v el desarrollo implica la formacién de personal
adecuado a los cambios, capacitado profesionalmente para glevar su rendimiento
bajo nuevas condiciones de produccidn e intercambio vy, como elemento
sustanfivo, capacitado intelectualmente para readaptarse a las fransformaciones
futuras, en un procese permanente de actualizacién cientifica y crecimiento

individual.

Cabe mencionar gue iodos esios conceptos relacionados entre si, tienden a un
mismo fin, apoyar el desempefio y desarrollo de los trabajadores. Es importante

tener bien definidos el papel que cada uno de elios juega dentro det sector ptiblico.

Pero, la investigacidn que realizamos se enfoca especificamente, en la
capacitacion del sector pablico, y la formacion de los servidores plblicos. Ya que
consideramos que este rubro juega un papel importante, en la modemizacion de [a

administracion publica mexicana, que hoy se demanda.

Hoy mds que nunca, la constante capacitacidon y formacion de los servidores
publicos serd fundamental, ya que se hace necesaric contar con servidores
publicos eficientes, eficaces y honestos, para enfrentar fos nuevos retos que se

gestan a nivel nacional e internacional.

Para ello es necesario revisar los antecedentes de la capacitacion, su marco
juridico, vy la situacion que guarda, con efecto de entender las perspectivas que

tiene.

1.2. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION EN MEXICO.

#
En México, un antecedente preciso con relacion al adiestramiento se encuentra en
el Codigo civil de 1884 el cual estipulaba, dentro del capitulo dedicado a regular a
los trabajadores, que el aprendiz que prestaba sus servicios no tenia derecho al

pago de un safario, puesto que este se compensaba con la ensefianza recibida.




Esta situacion cambia con el artictlo 123 constitucional y posteriormente con ta
promulgacion de la Ley federal del trabajo en 1931, La Revolucion Mexicana de
1910, convirtio en realidades las aspiraciones de la clase trabajadera nacional, la
que al igual que la de muchos paises, no tenia garantias como fal y estaba sujeta

a la explotacion.

Con el proposite de garantizar un mejor nivel de vida a quienes viven de su fuerza
de trabajo, y con la firme pretension por parte del Estado, de construir un pais que
fuera productivo, el Constituyente de 1916-1917, incluy6 en nuestra Carta Magna
el artfculo 123, en el que se refieja la preocupacion del Estado, por capiar y dar

respuesta a las expectativas de la sociedad.

Asimismo se dio range coanstitucional a las garantias en el trabajo, con el propdsito
de armanizar las relaciones entre ios factores de 1a produccidn. La gran mayoria

de la fuerza laboral se encontraba en los talieres, en el comercio v en el carmpo.

Los trabajadores ai servicio del Estado eran pocos y tuvieron que regularse par un
marco legal poco adecuado para el tipo de responsabilidades que tenian que

cumplir.

En 1317 lo imporiante era proteger a los trabajadores del sector privado, ya que
constituian la mayoria, posteriormente, el Estado habria de crear un Régimen
Juridico propio para quienes, por semvir a la Nacidn, no quedaban comprendidos
dentro de las clasicas relaciones obrero-patronales que se contemplaban en el
articulo 123

La Ley Federal del Trabajc de 1931, que reglamentd el articulo 123 Censtitucional,
excluyd a los servidores publicos, sin embargo, era necesario lenar este vacio
juridico-politico; fue por eso que el 9 de abril de 1931, se expidié un acuerdo
presidencial para establecer el Servicio Civil por un periodo determinado, que

seria del 12 de Marzo al 30 de Noviembre del mismo ano.
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Cumplide el periodo de vigencia que instituyd el Servicio Civil, los servidores
publicos volvieron a padecer [as carencias de una regulacién, por lo que el
Generai Lazaro Cérdenas, alin con las condiciones adversas propiciadas por la
reivindicacion de la Soberania Nacional que recrudecieron en su ejercicio

gubernamental,

Comprendiendo ios planteamienios de las organizaciones sindicales apoya el
proyecto que culmind con la expedicidén del Estatuto Juridico de los Trahajadores
al Servicio de los Poderes de la Unidn, publicade el 5 de Diciembre de 1938. Y en
ese mismo afio se constituye la Federacion de Sindicatos de Trabajadores al

Servicio del Estado.

El 5 de Diciembre de 1980, se adiciend el apartado B al aiticulo 123 de Ia
Constitucion Politica; asi los derechos de los trabajadores al Servicio det Estado,

como tales se elevaron a rango Constitucional.

Para reglamentar ef apartado B del Articulo 123 se expidio, el 28 de Diciembre de
1963, La Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, disposicion por to
gue se ampliaren los derechos laborales en ndmero vy responsabilidades ante fa
sociedad.

Alrededor de 1915, “el adiestramiento adquirid una connotacidn distinta al dejar de
ser considerada exclusivamente un entrenamiento escolarizado para los jovenes
que ingresaban al sector industrial y concebirsele como una actividad
complementaria al trabajo de los obreros a quienes se les impartiria en ¢l lugar
donde se desempefiaban sus labores. En ese momento, el adiestramiento

comenzd a ser identificade con el actual concepto de capacitacién”, *°
E

En México, “"los esfuerzos inciales no se centraron en la capacitacion de los

obreros para el desempefio de su trabajo, sino en el proceso educativo en su

" Op. ¢it 1lemandez, Adriana "Administrecian y Desarrollo. " p 324




conjunto, debido fundamentalmente a que algunos industrias se establecieron en
lugares alejados del ceniro de poblacion y a la necesidad de que tanto el
trabajador como su familia asistieran a recibir educacién hdsica, Asi esta

obligacion para los patrones aparecié consignada en la Constitucion de 1917"."

Entre el periodo de 1953 a 1965, el gobierno federal promovid 1a creacidn del
Centro Industnal de Productividad para fomentar mediante la capacitacion el
aumento de la productividad laboral. Posteriormente surgid ef Centro Nacional de
Productividad, ¢l cual desarrolld dos programas, une dedicado al andlisis de la
productividad industriai v el otro denominado Adiestramiento Rapido de Mano de
Obra {(ARMQO), constituido despues como fideicomiso del Gobierno Federal y
denominado Servicio Nacional, se le hizo depender de la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, hasta que desaparecid y sus funciones fueron absorbidas

directamente por [a propia Secretaria,

El 26 de junio de 1971, se establece que [as dependencias del Ejecutivo Federal y
fos organismos plblicos incorporados al régirmen del ISSSTE, pracuraran la mejor
Capacitacion administrativa de su personal, para lo cual cocrdinaran con & mismo

institute 'a accion que en esta materia.

El 28 de diciembre de 1872, se ¢ea la Comisidn de Recursos Humanos del
Goebiermo Federal, a la cual se e atribuye, sistemas de organizacion para
reestructurar la capacitacidn y desarrollo del personal al servicio del Estado
Elaborar un programa general y permanente de formacion y capacitacion de
personal, por niveles funcionales, dependencias y sectores administratives vy

establecer los lineamientos de las unidades de capacitacion entre otros.

El 5 de abrilde 1973, se rertera lo dispuesto en el acuerdo del 26 de junio de 1971
antes citado, instrumentando 1a coordinacion de las dependencias del Erecutivo

" Indem.p 326




Federal y el ISSSTE para el personal de base, asi como con fa Secretaria de la

Presidencia para ka capacitacion del personal de confianza.

El 31 de enero de 1977, se madifica la estructura de la Comisidn de Recursos
Humanos del Gobierno Federal y se revalida sus atribuciones en matena de
capacitacion. Se establecen sistemas de trabajo en las entidades de la
administracién plGblica, que permitan realizar coordinadamente sus actividades

durante la semana laboral de 5 dias entre las 7:00 y las 19.00 horas.

Et 9 de Enero de 1878, fecha en gue es publicado el decreto presidencial que
reforma la fraccién XN del articulo 123 constitucional y establece para los
patrones ia obhgacidn de proporcionar a sus trabajadores capacitacion o

adiestramientc para el trabajo.

En 1978 surgid, ta Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitacion vy
Adiestramiento (UCECA) para desempefar las siguientes funciones:

= “La aceptacibn y registro de planes y programas de capacitacion y

adiestramiento gue se pretendian implantar en empresas e instituciones.

» La aceptacion y registro de las Comisiones Mixtas de Capacitacion y

Adiestramiento

« La validacién de las constancias de habilidades {aborales gue se extendian a

fos trabajadores al termino del curso.

La aceptacion y registro de los agentes capacitadores



+ La supenvision de [a observancia de los ordenamientos legales en materia de

capacttacion y adiestramiento”."?

En 1979 se da nwic al programa para mejorar la administracion de perscnal al
servicio del Estado, concetide como la quinta etapa del programa de reforma
administrativa del gobierno federal. Ademas €l 24 de septiembre de 1979, se
modifica la estructura de la Comision de Recursos Humanos, ratficindcse su

funcién de organismo rector de la capacitacion burocratica

En 1880, se modifica la Ley de Premios, Estimuios y Recompensas Civiles para
ampliar y sistematizar estos incentivos. Asimismo, se expide [z lLey de
Responsabilidades de Funcionarios y Empleados de ta Federacion del Distrite
Federal y de los altos Funcionarios de los Estados. También en ese 290 se
instalan ios comités mixtos de capacitacion y desarrolio de las dependencias y

entidades enire autondades vy sindicatos.

El 27 de junio de 1983, se cred la Comision Intersecretarial def Servicio Civil comeo
nstrumento de coordinacion y asescria del Ejecutivo Federal para la instau-acidn
del Servicio Civil de Carrera en la Administracion Publica Federal. Dicha comision
se integré con los Secretarios de Gobernacion, de Programacion vy Presupuesto
(como presidente), de ia Contraloria General de la Federacion, de Educacion
Pablica y del Trabajo y Previsidn Social, con el Secretano General de la
Federacion de Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Estado y con !a posible
asistencia de los demas secretarios vy titulares de las entidades de la

administracion pablica federal.

De sus objetivos destacan los sefialados en ias Fracciones 11, 1l y Vil del punto

tercero de su acuerde de creacién que indican.

" Hemandez. Maria de Lourdes “La Capacitacion s Desarollo del Personal & Servicie del Estado & - tro del
Marco de la Quinta Reforma Administrativo |976-1982", Tesis, 1883 p 27




Fraccién Il. Promover mecanismos de coordinacién entre las dependencias y
entidades para uniformar y sistematizar los métodos de administracion y desarrolio

de personal, encaminados a instrumentar el servicio civil de carrera.

Fraccién Il Determinar y proponer los elementos que permitan la adecuacion e
ntegracion det marco juridico v admunistrativo que requiera (a instauracion del

servicio civil de carrera.

Fraccion V. Evaluar periddicamente jos resultados de las acciones ornientadas

hacia fa instrumentacién del Servicio Civil.

“A pesar de la creacién de la comisién Intersecretarial de Servicio Civil luego
Direccion General, atn se estd muy lejos de afirmarse que han cumplido su
cometido a la fecha ef servicio civil de carrera como tal no se ha implantado, o sus

avances han sido minimos™."?

Para que pueda existir verdaderamente un sistema de servicio civil, es necesario
gue safisfaga determinados requisiios minimos. Los especialistas han intentade
precisar cudl debe ser el contenido de un servicio civil, para poderle dar esta
denominacion y para que sabisfaga los requerimientos de una administracion

ptblica moderna

“No obstante, en lo que se refiere especificamente a capacitacion, debe sefialarse
que diversas instancias del Ejecutive participan de algun meodo en dichas
actividades: la SHCP, en aspectos normativos; la SECOGEF, en fa coordinacian
de los programas, capacitar para capacitar y capacitar para prevenir; la SEP,
mediante sistemas abiertos de ensefianza; la StyPS con el Programa Nacional de
Capacitacion y Productividad, y la SG, mediante el Programa Nacional de

Proteccion Cwil”."
hY
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La inquietud por parte del Estado respecto a la existencia de programas se hace
manifiesta en el Programa Nacional de Capacitacion y Productividad 1980-1894,
cuyo contenideo es sobre la modernizacion, lograr contar con un sector publico mas
eficiente para atender ios requerimientos de la infraestructura econdmica y social
del desarrolio; una mayor competitividad del aparato productivo nacional frente al
exierior; un sistema de regulaciones econdmicas que en vez de afrofiar, aliente la
actividad economica eficiente de los pariculares, elimine insegundades, permita y
fomenie la concurrencia de todas las actividades productivas; una mayor y mejor
capacitacion de la fuerza de trabajo. Este programa fue publicado en el Diario
Oficial de ia Federacidn el 20 de junio de 1991, es de caracter intersecretarial y
tiene por objeto mejorar los niveles de vida de los trabajadores e incrementar la

correlacién trabajo-rendimiento-eficiencia-eficacia

1.3. MARCO JURIDICO DE LA CAPACITACION.

En nuestro pais toda actvidad licita de personas. sean fisicas o morales,
encuentran sy fundamento en la Constitucién Politica de los Estados Unidos
Mexicanos En materia de capacitacién y desarroflo de persconal. las disposiciones
constitucionaies que especificamente deben acatarse son las relativas al trabajo y

a la previsidn social.

Es la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado ia que regula los
derechos y obligaciones entre el Estado y sus trabgjadores, asi como las
sanciones gue pueden derivar de las irregularidades que se presenten en dicha

relacion

En planeacion de ia administracion y desarrclle de personal, sustancialmente en
las dependencias y entidades del gohiemo federal, debe considerarse como
marce juridico general el apartado B, del articulo 123 constitucional vy la Ley

Federai de los Trabajadores al Servicio.
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1.3.1. CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

La fraceion Vil del aparado B, del Articulo 123 constitucional, establece la

obligacion del Estado de mejorar los conocimientos y actitudes de su personal

La Constitucién Politica remite la regulacidon de la capacitacion a una ley
reglamentaria, la Ley Federal del Trabajo, en la que el 28 de abril de 1578 aparece
un importante enunciado en su Arl. tercero que reconoce como interés social el

promover y vigilar la capacitacion y el adiestramiento de los trabajadores.

Posteriormente, se consigna la ohligacion de los patrones de proporcionar
capacitacion y adiestramiento a sus trabajadores, aclividades que se regulan en

un capitulo de la mencionada Ley, que establece:

+« Que se formulen planes y programas de capacitacién de comin acuerdo entre
patrones y trabajadores.

* Que se proporcione dentro de la misma empresa o fuera de ella, con personal
propio o contratado, o inscribiéndose en los sistemas que establece la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social.

» Que se imparta durante las horas de la jornada ordinaria, a excepcion de que
sea una actividad distinta a {a del trabajo desemperiado.

« Que se tenga por objeto: actusiizar y perfeccionar conocimientos y habilidades;
proporcionar informacion sobre nuevas tecnologias; preparar al trabajador para
cubrir vacantes, prevenir riesgos de trabajo e incrementar la productividad; y
mejorar las aptitudes del trabajador.

« Que los trabajadores asistan obligatoriamente a los cursos, atiendan las
indicaciones de los instructores y presenten los exdmenes de evaluacion
correspondientes.

« Que se establezcan Comisiones Mixtas de Capacitacion y Adiestramiento para
vigitar el cumplimiento patronal de la obligacion.

« Que existan Comités Nacionales de Capacitacion y Adiestramiento.




« Que se registren ante la Secretaria del Trabajo y Prevision Social los planes y
programas de c¢apacifacion para su aprobacidn, cubriendo los siguientes
requisitos, referirse a periodos no mayores de cuatro afios, comprender todos
los puesios, precisar efapas de imparticion, sefialar el procedimiento de
seleccion y el orden. y precisar las instituciones que la impariiran, en su caso

« Que asi mismo, las instituciones que pretendan proporcicnar capacitacion y
adiestramiento se registren ante la mencionada Secretaria.

= Qe se aphquen sanciones a quienes no presenten sus programas o no los
cumplan.

= Que los trabgjadores obtengan constancias de habilidades laboraies,
susceptibles de registro ante dicha Secretaria y con plena validez para fines de

ascenso.

Para garantizar la reafizacién de esta aclividad vy darle una mayor seguridad
|uridica, le atribuye a los tribunales federaies competencia para conocer y resolver
los conflictos que se presenien respecic a las obligaciones de los patrones en

materia de capacitacidn y adiestramiento de sus trabajadores.

1.3.2. LEY FEDERAL DE LOS TRABAJADORES AL SERVICIO DEL ESTADO
REGLAMENTARIA DEL  APARTADO B, DEL ARTICULO 123
CONSTITUCIONAL.

En relacion con el sector publico centralizado y para las entidades reguladas por el
apartado B del articulo 123 constitucional, la Ley Federal de los Trabajaderes al
Servicio del Estado indica como gbligacion de los titulares el "Establetimiento de
escuelas de administracion plblica en las que se impartan (os cursos necesaros
para que los trabajadores puedan adquirir los conocimientos para obtener
ascensos conforme al escalafén y procurar el mantenimiento de sy aptitud

prafesional” (Art. 43, fraccion VI, inciso F).




Por otra parte, ef articulo 44 fraccion Vill, sefiala la obligacion de los trabajadores

de asistir a los cursos de capacitacion, a fin de mejorar su preparacion y eficiencia

1.3.3. LEY DEL INSTITUTO DE SEGURIDAD Y SERVICIOS SOCIALES DE LOS
TRABAJADORES DEL ESTADO.

De conformidad con el articulo 141, el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales
de los Trabajadores del Estado debe proporcionar capacitacidn a los trabajadores

al servicio del estado.

1.3.4 CAPACITACION EN EL SECTOR PUBLICO 1990-1994, AVANCES Y
PERSPECTIVAS,

Con fecha 20 de Febrero de 1992, la Direccion General de Servicio Civil emitio el
documento Capacitacion en et Sector Publico 1990-1994, Avances y Perspectivas;
en el marco del nuevo reglamento interior de Ia Secretaria de Hacienda y Crédito

Pablico, cuyo articulo 80 establece las disposiciones en materia de ¢apacitacion.

En el documento mencionado se plantearon como objetivos la uniformidad de
criterios y la sistematizacién de acciones de capacifacion, considerando los
liempos en que las dependencias de la administracion publica pudieran
asimilarlas. Can base en un analisis detallado se descubrié que, a pesar de la
obligatoriedad de la capacitacion sefalada por las Leyes Reglamentarias del Ar
123 Conslitucional, existian vacios normativos a nivel global y sectorial que
impedian la homogeneidad de las acciones, por lo que se elabord una

normatividad general en la que se definieron lineas y metas especificas de accién:

» Para 1980-91, la formulacidn de critenos y lineamientos uniformes.
« Para 1992, la complementacian del marco narmativo, ia integracién de los
recursos humanos, materiales y financieros y el inicio de la capacitacion por

secfores.



Para 1993, la elaboracion de instrumentos y mecanismos de evaluacion, a fin
de conocer el impacto de la capacitacion en la productividad del sector piblico.
Para 1994, la consolidacidon de la normatividad emitida, la capacitacidn
sectonal, aprovechamwento racional de los recursos y los criterios de

evaluacion

1.3.5. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA CAPACITACION EN EL
SECTOR PUBLICO.

De esta forma. en Octubre de 1990, la Direccidn General de Servicig Civil emitic

los lineamienios Generales para la Capacitacion en el Sector PGblico. entre los

gue destacan como vertientes de actuacion orientadas a diversas necesidades de

capacitacion, las siguientes-

a)

Institucional. Vincula las acciones de capacitacidn con las prioridades. metas y
objetivos de la planeacion nacional del desarrollo y con las propias atribuciones

de la dependencia.

Operativa Vincula las acciones de capacitacion al ascenso y movilidad de los
servidores publicos, considerande la estructura escalafonaria y los sigwentes

tipos de capacitacion requeridos:

Inducctdn al puesto. Se proporciona a fodo servider publico de nuevo ingreso,
a fin de que conozca los objetivos, estructura y funciones de la dependencia.
En el puesto. Se da por cambios tecnologices o de cualquier otra naturaleza
gue impligue un mejor desemperio del servidor publico.

Para el puesto. Se dirige a proporcionar o incrementar los conocimientos,
habilidades y aptitudes del servidor piblico que posibiliten su movilidad,

Para el puesto de diferente rama al mismo nivel. Propicia el cambio del
servidor publico a otra rama laboral, por necesidades de la dependencia o de

$U propio desarrolio



+ Para el puesto de diferente rama a nivel superior. Promueve la superacion del
servidor publico para tesponder a los requerimientos de la administracion

niblica federal.

Para lo anterior, se promovera la instalacidn de una Comision Mixia de

Capacitaciéon o una instancia equivalente.

¢) De responsabilidad Vincula las acciones de capacitacion a los distintos niveles
de responsabilidad de los servidores poblicos, enfatizando las habilidades
basicas y la educacidn superior. Para este efecto, se promovera en cada
dependencia la designacién de una instancia responsable de instrumentar

dichas acciones,

En el mismo documento se sefala que el proceso de capacifacidn debe

comprender las siguientes etapas.

= “Deteccion de Necesidades: consiste en la obtencidn de un diagnodstico
vinculado a las vertientes anterformente numeradas.

» Programacion de Acciones: en el que se elabora el progtama de capacitacion
de Ia dependencia, sefialando sus abietivos, metas y acciones, en forma
calendarizada y anual.

« FEjecucion: comprende la integracidon de los recursos humanos, fisicos vy
financieros para llevar a cabo las acciones de capacitacion, y

+ Seguimiento v Evaluacion: en ella se efectia el seguimiento de ias acciones
realizadas, asi como del presupuesto erogado; ¥ la evaluacion consistira en el

analisis periddico de los indicadores predeterminados por la dependencia”.'®

Entre los lineamientos generales para la capacitacion en el sector publico se
encuentra también toda una serie de disposiciones que las dependencias deben

cumplir, como son: el hecho de que cada una elabore y difunda su programa de

" [hidens., p. 342



capacitacién, prevea presupuestariamente la manera de cubrirlo, informen
trimestraimente sobre sus avances y resultados, procuren gue los propios
servidores plblicos sean los instructores y por glime que cada dependencia
como coordinadora de sector promueva ante los Organos de gobierno de las
entidades paraesiatales bajo su coordinacidn la aphcacicn de los lineamientos de

conformidad con las caracteristicas particulares de cada una de ellas

Debe sefaiarse que “entre los lineamientos anterores no se incluyd la
capacitacién para el desarrollo, la cual se ha venido realizande parcialmente, ya
que en algunos casos implica elevados gastos y no de interés primordial para las
instituciones. Sin embargo, la capacitacién para el desarrolio representa un fuerte

estimulo para el personal publico”.'®

A continuacion presentamos, un esquema de los lineamientos generales para la

capacitacion, tomado det fibro de administracién y desarrollo de personal."”

“lidem., p 343

7 Op cit. Hernandes, Adriona “Adnunistracian y Desarrello... p. 543
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LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA CAPACITACION EN EL SECTOR

PUBLICO.

% UNIFORMAR, SISTEMATIZAR Y DAR PERMANENGCIA A LAS
ACCIONES DE CAPACITACION DE (A ADMINISTRACION
PUBLICA FEDERAL Y

% LOGRAR UNA ADECUADA CONGRUENCIA PROGRAMATICA-
PRESUPUESTAL Y LA CORRECTA INTEGRACION DE LOS

RECURSOS ‘[

OPERATIVA ] s DE

RESPONSABILIDAD

& INDUCCION AL PUESTO

& ENELPUESTO
,\CA?X“@'E'SS & PARA EL PUESTO
e & PARA EL PUESTO DE DIFERENTE
o RAMA AL MISMO NIVEL

% PARA EL PUESTO DE DIFERENTE
RAMA A NIVEI SUPFRIOR

ETAPAS DELPROCESODE-, "
g&* Lo B CAPAGITACION 1A

DETECCION DE
NECESIDADES

PROGRAMACION

DE ACCIONES
EJECUCION J—!

SEGUIMIENTO Y
EVALUACION

]

En general, a pesar del amplio marco legal protector de la capacitacidn, ain no se
ha dadc a ésta la atencidn que precisa y salvo algunas excepciones, “no existen
planes y programas de capacitacion efectivos, sobre todo en et secior publico,
debido probablemente a la ausencia del Sewvicio Civil de Carrera en la burocracia

mexicana"'®

® Jbidem., p. 334
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Es necesario hacer una revision a fondo del marco normativo tanto en el ambito
faborai como administrativo, para poder establecer bases solidas sobre las cuales

pueda aseniar el servicio civit de carrera en la administracién publica federal

Hasta la fecha, fodas las dependencias y entidades de la admimustracion plblica
federal, realizan su capacitacion bajo los lineamientos emitidos por la Direccién
General de Servicio Civil, pero atn, existen deficiencias en la elaboracion de la
deteccién de necesidades de capacitacion, pues los encargados de fa misma solo
llenan los formalos requeridos por ta SHCyP, sin consultar realmente las
necesidades e inquietudes que tienen los servidores publicos, respeto a su drea

laboral

La capacitacion que se proporciona esia basada en un catalogo de cursos y en
algunos casos en el dominio del tema del instructor interno de fa institucion, y no
s6lo es0, sino que se imparten los cursos con diferente gente, que no tienen el
misrno nivel de formacién, ni pertenecen a la misma area. lo gue ocasiona, que los
participantes se aburran y vean a la capacitacion, come perdida de tiempo 6 para
salir del area de trabajo, teniendo como resultado que la capacitacién para los
servidores publicos, pase hacer una actividad adicional ¥y no complementaria de

los trabajadores.

Pero esto, no es culpa de los servidores publicos, sino de la gente que tiene a su
carga de ta capacitacion, pues no se frata de programar cursos con temas nuevos,
0 con inguietudes de unos poces, sinc se frata, de hacer un diagnostico
institucional, en dénde quede claro cual es la mision de la institucién vy la de cada
una de sus unidades administrativas, identificando las areas de oportunidad para
capacitar y fas inquietudes o carencias gue se tienen en cada area, de una forma

integral.



1.4. SITUACION DE LA CAPACITACION EN EL SEGTOR PUBLICO.

Si bien, "hoy en dia, México cuenta con una importante infraestructura de
capaciacion y programas que bhan tenido éxito, es preciso reconocer gue en

relacion con las necesidades del pais los logros son atin limitados” '

La capacitacion carece de metas y objetivos priorizados no hay una coherencia
entre los diferenies programas y las necesidades institucionales, y por ende, la
pertinencia de los programas ofrecidos deben ser revisados. Al no existir tampoco
una evaluacion del impacto de fa capacitacién brindada hasta el momento, no se
garantiza una retroalimentacidn del sistema, en lo que se refiere a la programacion

de nueves cursos

En el diagndstico que sustenta el Programa de Modernizacién de la Administracion
Plblica (PROMAP) 1995-2000, se asume que aln persisten factores que influyen
negativamente en las condiciones en que laboran los servidores pdblicos, tales
como la falta de mecanismos efectivos de reconacimiento e incentives al buen
desempefio, a |a honestidad, lealtad, esfuerzo y creatividad.

"

Actualmente los cursos de capacitacidn ofrecidos en fas dependencias, "no
" consideran las necesidades reales que existen en las unidades administrativas,
debido a que la planeacion de la capacitacidn, es realizada centralmente dentro de
las dependencias sin consultar a las unidades administrativas las necesidades de
su personal, programande cursos gue realmente no estan agregando ningn valor
para el desarrollo de las actividades que tiene el servidor plblico ¢ de sus
necesidades de capacitacion para poder desempefiar mejor su puesto, ya sea

como pare de |a especializacién o de actualizacién en tecnologias"

" Seeretaria de Hagienda y Crédao Piblico. “Plan Nacional de Besarrollo 19935.2000". México. 1995, p (52
" Tortes Vega, Juan Luis, “La Profestonabizacion del Servidor Pablice en México, Revista Prospectiva No.
8. Novigmbre, 1997, Meéxico, DV p 113
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La capacitacion mas que ser una fuerza para el servidor pablico ha venido siendo
una debildad, ya gue si esta fuera adecuada y suficiente contribuiria al desarrollo
del servidor publico y al de la instiucion, sin embargo es insuficiente e
napropiada. Si bien se ha dado y se tiene claro la funcidn de la capacitacion. a
pasade todo el tiempo a ser una actividad excepcional o adicional del servidor
publico y no una actividad permanente, doénde se busque constantemente
desarrollar el potencial del personal de la instifucion, a través de la
corresponsabilidad con cada una da las areas de la musma, para planear,
implemeniar, operar, evaluar y dar seguimiento a proyectos, planes y programas
de formacion, actualizacion y especializacion, con el fin de mejorar cantinuamente

la calidad de los servicios que se brindan.

El Lic. Santiago Roel Rodriguez, fitular de la Unidad de Desarrollo Administratvo
de la Secretaria de la Contraloria y Desarrolio Adminisirative en 1994, menciona:
“la capactacidn que ha imperado en el gobierno federal hasta la fecha es
obsoleta, por una pare diplomados y maestrias para unos cuantos, esa
capacitacién es costosa, elitista, de larga duracion, muy académica y sin impacto
en la estrategia de calidad Por otro lado, cursos tradicionales cama mecanografia,
tagquigrafia e idiomas, es algo que hay que revisar pues son pocos 10§ recursos
que estan destinados para que no estén alineados a la modernizacion. Ef servidor
plblico ya no gquiere cuestiones académicas, ya esta harto de los predicadores del
cambio ¢ de [a calidad lo que requiere son herramientas para lograr €l cambio”*'

En este punto concordamos con el Lic. Santiago Roel, pues si bien se han hecho
grandes planteamientos para proporcionar una mejor capacitacion, y no solo eso
sino como una obligacion, estd no cumple con los fines de la institucién y mucho
menos con la de los trabajadores, puesto que no cuenta con un adecuado
programa de capacitacion, que este enfocado en los perfiles de los trabajadores

y necesidades del area de trabajo.

* Adosve, Cesar. En una Entrevisia con ¢ Lic, Santiago Rocl. “El Programa de Modermzacion de la
Adnunistracion Pabiica Federal 1995-2000" Rev Prospectiva . Mexico, D T Noviembre, 1997, p. 5



No cuenta con espacic para proporcionara a fodos los integrantes de la
organizacion & e lugar se encuentra lejos del area de trabajo. Asi como también
no cuerntan con los recursos necesarios para proporcionaria. Las instituciones solo
se han preocupado por cumplir cen los requerimientos, presentar sus programas,
y cubrirlos, pero no se enfocan en hacer una deteccién real de necesidades de
capacitacion, y de lograr que ta capacttacién sea benéfica para los trabajadores no
sole en cuestién de especializacion y productividad para la dependencia, si no
tambieén como una forma en el que el trabajador tenga opcicnes de escalar, a
traves de constancias que tengan pesc y lo avalen, asi como también del

reconocimiento y el apoyo moral de sus jefes 6 superiores.

Como lo menciona el Lic. Jaime Luis Padilla, ex- titular de la Direccién General de
Capacitacion y Productividad de la Secretariz de Trabajo y Prevision Social en
1989 “La filosofia de calidad total no surge de la empresa privada, sino de la
necesidad de que toda organizacion sea eficlenie, aproveche sus recursos y haga

su esfuerzo mas inteligente para mejorar sus productos o servicios”.

No sélo se trata de elaborar programas y de hablar o dar cursos de calidad se
trata de empezar hacer la calidad en las instituciones, de elaborar realmente
programas que ayuden a los frabajadores a desempefiarse eficientemente, v que
se enfoquen a realidades y necesidades actuales que demanda la sociedad, y las

transformaciones que se gestan a nivel internacional.

La situacion actual que en materia de capacitacion prevalece en las institucionas,

de acuerde a un diagnostico elaborado por la unidad de desarrollo administrativo,

se caracteriza por lo siguiente:

» “La capacitacion no contribuye a mejorar el desempefo del servidor pablico en
su area de trabajo y por ende no contribuye al logro de los objetivos

estratégicos de la institucién.

¥ Necretaria de Trabajo y Previnidn Secial, “Pregrama de Empleo, Capacitacidn y Delensa de los Derechos
Laborales 1995-2000. México, 1992, p31




» La capacifacion no es sistematica, es decir, se realizan acciones aisladas de
formacidn de recursos humanos.

Se carece de lineamientos y guias para detectar necesidades de capacitacion.

hd

\;f

Las acciones de capacitacion gue se realizan se derwan de un cataloge de
cCursos.

- Ausencia de mecanismos de evaluacion del impacto de ta capacitacion™ 23

Son varios los facteres que influyen en el mejoramiento y desarrcllo de los
servidores publicos, pero el principal factor seria la capacitacién, pues si bien ne
es el Unico camino que garantiza el cumplimiento de objetivos institucionales, sies
la herramienta a través de la cual se forma, actualiza y desarrola el capital

humano como elemento sustantivo que impulsa la productividad de la institucion

Por lo gue, la constanie preparacion y capacitacion que tenga el servidor pubhico
seran la base, para lograr los cambios que se plantean en el Programa de
Modernizacion de la Administracion Puablica (PROMAP) 1995-2000. E! cual tiene
por objetivos generales “avanzar en el perfeccionamiento del aparato piablico y
transformarlo en una crganizacion eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de
sefvicio para coadyuvar a satisfacer las legitimas necesidades de la scciedad. Asi
como combatir la corrupcién v la impunidad a través del impulso de accionss
preventivas y de promocion, sin menoscabo del gjercicio firme, agil v efectivo de

acciones correctivas” 2

De ahi que l1a Unidad de Desarrollo Administrativo de ia Secretaria de Contraloria
y Desarrollo Administrativo, determind que una estrategia para lograr el cambio
planteado en el PROMAP, era la creacidon de los Centros de Capacitacion en
Calidad en cada dependencia y entidad, para contribuir en la modernizacién de la

administracién publica federal.

* Gua Téenica “Sistema Integral de Formacion y Capacitacion”. UDA. Noviembre 17, 1998 SFCODAM.
) 2

*' “Programa de Modernizacian de la Admunistracion Piblica 19952000, secretana de Conualoria
Desarrollo Adnunistrativo. Mavo de 1996, p. 44
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CAPITULO NI

2. EL IMPACTO DE LA GLOBALIZACION EN LA MODERNIZACION DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA MEXICANA.

Como sabemos la vida publica moderna es esencialmente un sistema de
participacion donde cohabitan derechos y obligaciones Por ello el tema del
mejoramiento de la administracidn piblica ha adquirido relevancia en los planos
nacional e internacional. Esto podemos apreciarlo en 1os foros intemacionales de
la Organizacion para la Cooperacién y el Desarrolio Economico (QCDE), de ta
Organizacion de Estados Americanos (OEA), de la Organizacion de las Naciones
Unidas (ONU), y también en la agenda nacional de todos los paises afiiados. Se
esta cuestionando severamente fa funcidn pUblica por su burocratismo, lentitud,
indiferencia ante los problemas de la cludadania. asi coma el autoritarismo que ia

ha caracterizado en los Gltimos anos.

Esta reflexidn tienen su ofigen en, fos cambios que se han experimentado a nivel
infernacional en las (itimas décadas, en donde la competencia econémica, la
difusion de nuevos modelos de desarrolio y avances tecnoldgicos han permitido
gque las empresas Y los gobiernos enfrenten mayores retos ante los problemas que

sus ciudadanos demandan.

En particutar, nos centraremos en algunos aspectos internacionales, veamos: en
los paises de la OCDE, los esfuerzos realizados en los dltimos afios demuestran
gue el vigjo paradigma estad rebasado. Nos referimos a la critica dirigida a las
organizaciones publicas en el sentido de gue no podian ser compelitivas,
eficientes y efectivas en la resolucion de problemas; estamos viendo como las
organizaciones publicas pueden y deben demostrar actitudes comparables a las
del sector privado en el desempefic de sus funciones; un buen gemplo son los
importantes cambios ocurridos en paises como nueva Zelanda, Australia,
inglaterra, Canada, Francia, italia, Espafa. Estados Unidos, México y otros paises




de Latinoamérica, en dénde se han dividido de manera mas eficiente las funciones

de gobiemo.

Es importante mencionar la presién que gferce la globalizacion, sobre los sectores
publicos. En particular, el caso de México y de los demas miembros de ta OCDE,
dénde se establece una serie de compromisos hacia una mayor sficiencia,
racionalidad y capacidad de respuesta del aparato gubernamental, como medida
conducente a ta reduccion del déficit pablico y a lograr una influencia mas benéfica

sobre los sectores productivos en general,

Pero ;Qué es la Globalizacion?

Beck, lo define como: “los procesos en virtud de los cuales los Estados nacionales
socberanos se enfremezclan e imbrican mediante actores trasnacionales y sus
respectivas probahilidades de peder, orientaciones, identidades y eniramados

varios”. %

La globaiizacién nos recuerda el hecho de que, a partir de ahora, nada de cuanto
ocurra en nuestra planeta podra ser un suceso localmente limitado, sino que todos
los descubrimientos, victorias y catastrofes afectaran a todo el munde y que todos
debemos reorientar y reorganizar nuestras vidas y quehaceres, asi como nuestras

organizaciones e instituciones,

El concepto de globalizacién se puede describir como un “procesc que crea
vinculos y espacios sociales fransnacionales, revalonza culturas locales vy trae a
un primer plano terceras culturas <un poco de esto, otro poco de eso. tal es la

manera como las novedades llegan al mundo> (Salman Rushdie)”. %

No hay ningin pais ni grupe que pueda vivir al margen de los demas, es decir, que
las distintas formas econdmicas, peliticas y culturaies no dejan de entremezclarse,

* Beck, Ulrich “.Que ¢s Ya Globalizacion?” Falacias de globatimuo, espuestas o ls glebalizacion LD,
Paidds. Lra . Edwian, Barcelona, 1998, p. 29
* Idem,
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De ahi, que planteamientos como el de la modernizacion de la administracion

publica se hagan cada vez mas, una necesidad constante.
2.1. LA MODERNIZACION ¥ SUS LINEAS.

Es necesario analizar gue es la modernizacion y sus lingas, para entender lo gue

hoy, se plantea como modernizacién dentro de la administracion plblica federat,

Erntendemos por medernizacion: “el conjunto de cambios en la esfera politica,
econémica y social que han caracterizado fos dltimos dos sigles. Practicamente,
como fecha del comienzo del proceso de modernizacién podia mencion'arse la
revolucion francesa de 1789 y ta casi contemporanea revolucion industrial en
Inglaterra que iniciaron una serie de cambios de gran amplitud, respectivamente
en la esfera politica v en la esfera econdmica, cambios esfrechamente

interrelacionados

Estos procesos de transformaciones profundas y frecuentemente aceleradas
tuvieron inmediatas repercusiones en &l sistema internacional v fueron expartadas
un poco a fodas partes por los europeos aungue prospera solo en forma lenta y
parcial. Esto explica porque el proceso global haya sido desighado cada vez con el
nombre de europeizacion, occidentalizacion vy, finalmente, con término mas

comprensivo y menos etnocéntrico de modernizacidn

La modernizacion no es simplemente el proceso de difusion de las instituciones,
valores y técnicas europeas sino que es un proceso abierto y continuo de
interaccion entre las numercsas instituciones, las numerosas culturas y las
numerosas técnicas, Este proceso inferesa a todas las esferas del sistema sociat
frecuentemenie de manera conjunta, se desarrolla segin maodelos alternativos que
presentan caracteres similares junto con el peculiaridades, pero modelos que
permiten individualizar en el arco histdrico sistemas politicos, econdémicos vy

sociales mas o menos modernos que otros en base a categorias comparadas



El estudio de modernizacion intenta dar una respuesta a las preguntas que ataden
a los factores que originan la extraordinaria vanedad de formas politicas, sociales
y econémicas, y se propone elaborar los instrumenios que permitan incidr sobre et

proceso de modernizacion en acto y guiar su curso hacia 10s fines deseados™

Como podemos darnos cuenta, el significado de modernizacién es muy amplio, ya
gue se entienden generalmente las condiciones histaricas o patrones de conducta
sociales, e ideas caracteristicas que prevalecen en nuestra era y no prevalecian

en el pasado.

“Hay concepciones gue aducen que la modernizacién es un proceso global que
atafien a todas las necesidades contemporaneas y gue encierran ciertos aspectos
especifices, tales como la modernizacion social, la medernizacidn econdmica vy la

modernizacion politica” *®

Para JJarmes Coleman. “ta modernizacién politica es parie de la modemizacién en
general. La modernizacion politica se refiere al conjunto de los cambios
estructurales y culiurales en tos sisternas politices de las sociedades modemas.
Entendiendo este a los “sistemas politicos” como todas aquellas actividades,
procesos, instituciones y creencias que estan relacionadas con la elaboracion vy
ejecucion de la politica autorizada, y la persecucién y consecucion de las metas

colectivas.

La modernizacion tienen relacion con la estructura politica vy la cultura paolitica, la
primera definida como los patrones e interrelaciones de los procesos y papeles
politicos, ia segunda contebida como el complejo de actitudes, creencias y valores

prevalecientes que se relacionan con la potitica” *®

= Bobbio, Notberto, Mateucci, Nicola “Diccionario de Cienciz Poliuea” TD Sigho AX! 1984 = 1028

™ Guerrero, Omar, “E Estade on Ya Bra de kit Modernizacion” ED Plaza s v alder Mexice p, 12

* James, Coleman “Political Modernizaten™. fnternational Ineyclopedia of the Social Sciences Vol 12 the
Me. Miilan Co And The Free Press, 1968, p. 393
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Entendemos que ta modemizacion politica permutir enfocar las caracteristicas de la
modernidad respecto a los ciudadanos y al sistema poiitico, en cuanto a la

iguaidad, la capacidad vy la diferenciacion.

La modernizacion econdmica, se define como “el procesc a través del cual la
organizacidn de ia esfera econdmica de un determinado sistema se hace mas
racional y mas eficiente La racionalidad se mide en base a la correspondencia de
los medios usados respecto de los fines que se intenta alcanzar. La eficiencia se
mide en base a tres indices: el producte nacionai brufo, el rédito percapita y el
indice de crecimiento de la produccion percapita. Mientras los dos primero indices
fotografian la situacidon de una economia en un término determinado y son por lo
tanto estaticos, el tercer indice filma la situacién y permite observar el proceso
mismo de desarrollo y de crecimiento de fa economia, comparar varias economias
y prever sus posibilidades de desarrolio posterior”. *Para obtener la calificacion de

moderna una economia debe pasar a través de distintas fases.

Segun Rostow (1962) "este proceso se desarrolla partiendo de la sociedad
fradicional con una econornia de subsistencia, a través de la creacidn de los
requisitos para el despegue el mas importante de los cuafes es la acumulacién
primitiva, hasta el despegue que representan un verdadero cambio, un salto
cualitativo centrado sebre la industrializacion realizada. Luego se efectila el pasaje
a la madurez que es el estadio en el que se consolidan los cambios estructurafes
aportados por la industrializacion y se eliminan los desequilibrios sectoriales vy,
finalmente. el consumo de masas en el que el sector econémico primeraments
orientado sdlo hacia la expansion det sector productivo, con particular atencidn a
los bienes instrurmentales, es adaptado a la produccion cada vez mayor de los

bienes de consumo”.>!

i
ldem

e -
ibidem L p. 396
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La modermizacion econdmica, por lo tanto, conduce a la sociedad aftamente
industrializada, pero el procedimiento que la misma indica y las mutaciones que

induce son muchc mas bastos que los provocados por la industrializacion.>

Ligada a la modernizacién econdmica se encuentra la modernizacion social, ya
que “junto a las transformaciones que se originan en ta esfera econdmica influida
por estd, o a esta vinculas, se verifican profundas transfermaciones incluso en la
esfera social. La modernizacidn economica que tiende a una mejor organizacién
de ias capacidades y de las potenciales produclivas de una sociedad, implica
sobre todo un éxodo més o menos consistente de mano de obra sobrante de los
campos, manao de ohra en parte expulsada por la mecanizacion del sector agricoia
y en parte afraida por las nacientes industnia utbanas. De este modo se crean
grandes conglomerados urbano. [a exigencia de manejo de maquinas
complicadas y de la provisidn a la administraciéon de grandes empresas hacen
necesarip un aumenic de 'a aliabetizacion que permita una adquisicidn mas

#E3

répida, segura y difundida de los conocimiento exigidos.

Otro linea gue resalla es la modernizacion administrativa como el “proceso de
cambio a través del cual los organismos piblicos incorporan nuevas formas de
organizacion tecnologias fisicas y sociales, y comportamiento que le permitan
alcanzar nuevos objetivos de una manara mas adecuada.

En este sentido, senala Gildardo Campere, “la modernizacién administrativa
comprende parametros y objetivos diferentes a los de la reforma en su acepcion
tradicional. Esta se interesaba en promover mayor eficiencia en 1a consecucion de
los fines, su orientacién predominante “procesalista”. Por el contrano, al trascender
tos propositos y el ambito de la reforma, la modernizacion administrativa busca la

innovacién y persigue la eficacia, su orientacion dominaniz es teleologica’ 3

' Op cut., Bobbie, Nerberto. “Diccionario de Cieneia Politica.. " pp. 1044- 143
Cibidem., p 1046
Hibidem., p 1047




De esta forma, la modemizacién tiene como imperativo la redefinicion de los
propios fines, o sea los objetivos del desarrollo las metas deseadas v las bases en
que se apoya. Es una funcion de ello entonces, que se organiza la administracion

transformando 6 creando instifuciones.

La medernizacion administrativa “forma parte del proceso fotal de cambio
experimertado por un pais en desarrollo y, por lo tanto, no puede ser considerada
aisladamente de los factores politicos, sociates, econdmicos y culiurales que este

proceso conlleva” *°

Después de entender que es la modernizacion v sus lineas, es necesario
mencionar que el planteamiento que se hace dentro del programa de
modernizacion de la administracion publica 1895-2000, se relaciona con (a
modernizacion administrativa. Ya que se plantea un cambio enfocado en las
actividades que se realizan dentio de las instifuciones, nos referimos
principalmente a fas actitudes de los servidores pdblicos, a crear una nueva
cultura, a contar con una mejor organizacion y preparacion de los servidores
plblicos. A contar con instituciones mas eficaces, eficientes que brnnden servicios

de calidad.

Sin duda, una administracién publica accesible, moderna y eficiente es una
demanda consiante de la poblacién, un imperativo para coadyuvar al incremento
de la productividad global de la economia y una exigencia del proceso
democratico gque vive el pais. Hoy nos ha tocadg vivir un nuevo cambio, gue no
sélo es de estructura, sino también de actitudes y de crear una nueva mentalidad
en los servidores piblicos al realizar su trabajo, asi como lograr la

profesionalizacidn de los mismos.

" “Diccionario de Politica v administracion Pablica. Colegio de Licenciados en Clencizs Polfticas v
Administracion POblica. Vol. 1 Mexico. pp. 637-638




2.2. MODERNIZACION DE |LA ADMINISTRACION PUBLICA FEDERAL.

Es necesaric romper con los paradigmas que se han venido dando a lo largo de
los afios en el gobierng, fomar lo bueno de lo vigjo y crear nuevos modelos, que
respondan a las necesidades crecientes de la sociedad y a las transformaciones

gue se gestan a nivel internacional.

B Pgﬁ\riadtgmas*Nuevos S
S Gobierno pé‘iernahs’té b Gobierno prdmotor v faclitador = -

» Centralismo » Descentralizacion /desconcentracion

> Estructuras rigidas ¥ Estructuras flaxibles

» Qrientacién a funciones > Qrientacién a servicios

*  Qrientacion a la institucion ¥ Procesos senciillos

> Procesos complejos > Largo plazo

» Corio plazo ¥ Mejoramiente continuo

> Mejoramiento esporadico (por crisisL

En este contexto, el antenior jefe del Ejecutivo Federal, el Doctor Emesto Zedillo
Ponce de Ledn desde el inicio de su administracién, impuisé medificaciones a fa
Ley Organica de la Administracién Puablica Federal, a efecto de reconformar su
estructura administrativa hacia el mejoramiento de los servicios piblicos y e

aprovechamiento optimo de los recursos,

Entre las reformas y adiciones a la Ley Orgéanica de la Administracion Pubica
Federal, publicadas en el Diario Cficial de la Federacidn el 28 de diciembre de
1994, destacan las que se refieren al articulo 37, a traves del cual se le confiere a
la Secretaria de Contraloria y Desarrolio Administrative {SECODAM), entre otras,

la siguiente atribucion:

“Organizar y coordinar ef desarrollo administrative integral de las dependencias y

entidades de la adrministracion ptblica federal, a fin de que los recursos humanos




patiimoniales y los procedimientos técnicos de la misma, sean aprovechados y
aplicados con criterios de eficiencia, buscando en todo momento la eficacia,
descentralizacion, desconcenfracién y simplificacion administrativa. Para ello,
podra realizar 0 encomendar las investigaciones, estudios y analisis necesarios
sobre estas materas, y dictar las disposiciones administrativas gue sean
necesarias al efecto, tanto para las dependencias como para las entidades de [a
administracion publica federal...”. Con el fin de apoyar, al mejor desempefio y

desarrollo de fas insttuciones.

En el Plan Nacionali de Desarrolto {PND) 1995-2000, se planiea una
administracidn publica onentada al servicio y cercana a las necesidades e
Intereses de ia ciudadania, una administracion que respenda con flexibilidad y
oportunidad a los cambios estruciurales que vive y demanda el pals, y que
fomente la dignidad y profesionalizacion de fa funcién publica y provea al servidor
publico de los medios e instrumentos necesarios para aprovechar su capacidad
productiva y creativa en &l servicio a la sociedad, a grandes rasges el plan

nacignal de desarrollo ha planieado para el periodo 1995-2000 lo siguiente:
2.3. PLAN NACIONAL DE DESARROLLO (PND) 1995-2000.

En el apartado referido al Desarrollo Democratico, se plantean diversas lineas de
accion tendientes a afirmar v desplegar la democracia en todas las esferas de la
vida de la Replblica, entre las que destaca la relativa a la reforma de gobierno v

modernizacion de la administracion piblica

Dicha linea de estrategia tiene como propositc “..Avanzar en la reforma del
gobierno a fin de que fa funcion puablica sea ejercida con absoiuta transparencia,
con trato imparcial para todos los grupos sociales y ciudadanos, rindiendo cuentas
puntualmente sobre la observancia de la normatividad v el uso honesto y eficiente

de los recursos publicos.. "%

“Qpcit Pl Nacional, ", p. 48
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En el documento, se hace referencia a la necesidad de contar con una
administracion publica . orientada al servicic v cercana a las necesidades e
intereses de la ciudadania, que responda con flexibilidad y oportunidad a los
cambios estructurales que vive y demanda el pals, que promueva el uso eficiente
de los recursos publicos y cumpla puniualmente con programas precisos y claros

de rendicién de cuentas "%

Asi también, se sefiala la necesidad de “. avanzar con rapidez y eficiencia hacia la
prestacion de servicios integrados al pdblico que eviten tramites, ahorren tiempo y

gastos e inhiban discrecionalidad v corrupcion...” >

Y se hace énfasis en el sentido de “fomentar ta dignidad v profesionalizacion de fa
funcidn publica y proveer al servidor pibhco de los medios e instrumentos
necesarios para aprovechar su capacidad productiva y creativa en el servicio a la

sociedad .." %

Para dar cumplimiznto a lo anterior, se establecen seis lineas priotitarias de
accion:

1) Promocién de [z descentralizacion administrativa

2) Profesionalizacion de los servidores pablicos

3) Sistemas de control y rendicidn de cuentas

4) Modernizacion de la gestion pubiica

5) Simpfificacion y adecuacion del marco normativo

6) Responsabilidades de servidores pdblicos

En la linea de acodn promocian de la descentralizacion administrativa, se orienta
al *. .andlisis, la revisién, adecuacion y congruencia permanentes entre funciones,
facultades y estruciuras, con el fin de favorecer la descentralizacion y acercar |a

administracidn a la ciudadania...” En el plan se sefala que el gobierno federal

' Op cit., "Programa de Modernizacion 7 p 33
* Op cit. “Plan Nacional.™. p. 63
* Op cit, “Programa de Modermizacion . p 35
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promovera 1a descentralizacidon para fortalecer el federalismo y para ello “...sera
necesario evaluar las funciones que actualmente realiza la federacion y determinar
cudles podrian desempefiarse de manera mas eficiente, menos costosa y con
mayor pertinencia por los gobiermos estatales y municipales o can su
participacion..”. Asi también se establece que mediante esta linea se procurara
gue ".. se reduzcan las cadenas burocraticas que algjan las decisiones operativas
de las demandas de la poblacién ..” y “..destinar el ahofro generado por ia
racionalizacion de esfructuras y procesos, a mayores y mejores servicios para la

pablacian..”

En la linea de profesionalizacion de los servidores plblicas, el plan destaca que
‘es necesario avanzar en la conformacion de un servicio profesional de carrera
que garantice que en la transicidn por el reteve en la titulanidad de fos poderes
aprovechara la experiencia y los conocimientos del personal vy que no interrumpira

el funcionamiento administrativo...” **

En este mismo sentido, se establece que un servicio de carrera®...debe faciltar la
capacitacidn indispensable para el mejor desarrollo de cada funcién, la adaptacion
a los cambios estructurados y tecnoldgicos, y el desenvolvimiento de ta iniciativa y

creatividad que contribuya a un mejor servicio para ta sociedad...”

En la linea de accion sistemas de control y rendicidn de cuentas, &t plan establece
que "entre las dependencias y entidades de ia administracion pablica federal, se
dara mayor fortaleza y autonomia a los drganos (nteros de contraloria, a fin de
que puadan desempeiiar su labor de control preventive y correctivo con la libertad
e imparciaidad gue su funcidn requiere.

Su labor no debera limitarse a detectar y castigar a los eventuales infractores, si

no que debera coadyuvar a una administracién honesta y eficiente de los recursos

m

Op.cit,,"Plan Nacignal |». p.63
T bidem.. p.64
* Idenn,




publicos, mediante la deteccion oportuna de fallas en los sistemas, en los
procedimientos o en ia normatividad, asi como a través de la formulacion de

propuestas para solucionarias

Se perfeccionaran y amplaran los procedimientos de contraloria social para
extender los mecanismos de supervision y vigilancia que gjerce la comunidad en
e} desarrollo de programas y proyectos de obra pablica, financiados con recurscs
federales. En este sentido, serd importante aprender de los aciertos. subsanar
defictencias y aprovechar ia capacidad administrativa desarroliada por los grupos

de contraloria sociat del gasto federal en los estados y municipos .." *3

En fa linea de accidn modernizacion de la gestion pubtica, el pian hace alusion a
que “el sector pdblico tequiere una renovacion que revitalice sus esquemas de
trabajo, reoriente sus incentives, simplifigue sus procedimientos y modernice sus
métodos de gestidon..." y propone para ello "...desarroliar criterios nuevos y mas
pertinentes para la medicion del desempefio, con objefo de contar con elementos
gque evallen fa calidad del servicia, la opinidn razonada de la poblacidn vy la
capacidad de respuesta de cada dependencia para atender satisfactonamente ios

requerimientos de la ciudadania...” %

En la linea de accion simplificacidn y adecuacion del marco normativo, el plan
considera necesario'...actualizar la normatividad de las funcicnes presupuéstales
globales y propiciar la revision y actualizacidn de los reglamentos vy disposiciones
gue rigen los procesos administrativos en las dependencias y entidades del sector
publico, con objeto de reducir costos, incrementar la oportunidad y transparencia
de las operaciones y favorecer la iniciativa de los servidores publicos para mejorar

la calidad y atencién a la ciudadania ..".*°

¥ Ibidem,. p. 63
ldem,
"mdem | p.6b
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En la iinea de accidtn responsabilidades de servidores plblicos, el plan, propone
“. .modernizar la legislacion en materia de responsabilidades de los servidores
publicos y fortalecer su observancia mediante programas de orientacién,
capacitacidn y consultoria, ast como la aplicacdn de sanciones en caso de

incumplimiento ..". Asi, el Plan Nacional de Desarrollo, plantea para el periodo

1895-2000 transformar a la administracién puablica federal en una orgamzacion
eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de servicic para coadyuvar a

satistacer cabalmente las legitimas necesidades de la sociedad™®.

Con e fin de contar con una mejor atencion en los servicios a la ciudadania, el
PND decidi¢ inciuir el Programa de Modernizacion de la Admunistracion Piblica
{PROMAP) 1985-2000, el cual sefiala ios puntos criticos, hace planteamientos
propositivos para orientar el senfide v las directrices principales del cambio a fin
de acelerar las transformaciones que demanda la modernizacion y ¢l desarrollo

permanente de la administracién poblica federal.

2.4. CONDICIONES EXTERNAS E INTERNAS PARA LA MODERNIZACION,

El Programa de Modernizacion de la Administracion publica 1995-2000 parte del
reconocimiento de que el cambio en la administracion pdblica se encuentra

condicionado por variables externas e intemas.

Entre las externas, menciona la presidn que sobre la eficiencia de los sectores
plblicos ejerce la globalizacidn. En particular, en el caso mexicano y de los demas
miembros de {z Organizacién para la Cooperacion y el Desarrollo Economico
(OCDE) establece una serie de compromisos hacia una rnayor eficiencia,
racionalidad v capacidad de respuesta del aparato gubernamental, como una
medida conducente a la reduccion del déficit plblico, y a lograr una influencia
benéfica sobre los sectores productivos en general.

" 1dem.



Es imporante mencionar que el fendmeng de [a globalizacidon economica ha
repercutido en fa lucha por los mercados, 1a cual ha resultada cada vez mas
fuerte; esto provoca que las empresas u organismos que brndan productos o
servicios den mejor calidad. La propia competencia en los mercados ha forzado
que las empresas privadas tengan que innovar t&cnicas para el perfeccionamiento
de los procedimientos con l0s que generan sus productos o servicios. Asi como ia
constante preparacion y motivacion que dan a sus trabajadores para que puedan
ofrecer el mejor servicio (atencion, rapidez, amabilidad y agitidad para dar solucitn
a(cualqu:er imprevisto) calidad en el producto y en el servicio, todo conjugade para
obtener la maxima satisfaccion en el cliente vy el beneficio para ia empresa y ios

que laboran dentro de ella.

Sin embargo estamos convencidos de que “las dependencias y entdades de la
admimistracion pablica asi como las esferas estatales y municipales no estan
ajenas a esta dinamica, por el contrario la administracidn publica con todo su
aparato requiere estar a la altura de este dinamisme; estd obligado a ofrecer y
brindar también productos y servicios de calidad; y por supuesto a cumplir con las
demandas y expectativas de la sociedad de ahi la importancia de su

Modernizacion®,*

Pues la eficiencia y |a eficacia de ta administracion publica tiene un gran impagcto
en el desempefio econdmico de tas empresas y por lo tanto ¢n ¢l desarrolio de

nuestro pais.

Por la diversidad e importancia de las funciones y responsabilidades que le
competen. como: proveer de servicios bdsicos a la poblacion, administrar de
insumaos energéticos e industriales a la planta productiva, intervenir en ei disefio, la
construccién, la operacion y el mantenimiento de infraestructura reguiar y

promover numerosas actividades economicas realizadas por los particulares, ast

Y Martines Pudn, Rafael, “Los Retos de 1a Nugva Gestion Pabhea™. Rev, Prospectiva, Vo, §. Meneo, D F.
Noviembre 1997, p, 49.



como ejercer actos de autoridad {otorgamienta de permisos, autorizaciones, cobro

de contribuciones, aplicacion de sanciones, etc.).

Per la importancia que juega la adminstracion pablica en el desarrollo de nuestro
pais, &s necesario modernizar nuestras instituciones pablicas con la finalidad de
que respondan realmente a las necesidades y expectativas de la sociedad, y asi
mismo fortalecer su capacidad de adaptacion a las transformaciones que se
gestan a nwel internacional, donde se aprecia un permanente proceso de
evolucidn y mejoramiento de los mecanismos para administrar y promover el
desarrollo de diversos paises, mediante la uhlizacién de sus aparatos
administrativos  publicos como instrumento estratégico para otorgar mayor
competitividad & sus respectivas econemias, impulsar sus sectores productivos v
promover la participacion social en las decisiones y en [a evaluacion de la gestion

gubernamental,

En nuestro pais se han llevado a cabo diversas iniciativas de cambio profundo en
los distintos niveles de gobierno, algunos de los mas significativos han ocuriido en
los afos recientes como el horario de atencion de a los ciudadanos, reduccién en
tramites administrativos, etc.. Es posible apreciar en varios casos, que los
procesos de cambio iniciaron con esfuerzos graduales y continuos, que en algun
momento se sustituyeron con esfuerzas de mayor velocidad y medidas drasticas.
La mayor parte de estos casos estan dirigidos a ia prestacion de servicios directos

a la poblacién, de impacto masivo y que pueden apreciarse faciiments.

Vale la pena destacar que son iniciativas gue surgen en tiempos distintos, y que
no han respondido a estrategias generalizadas y de largo plazo, y sus efectos han
sido parciales. A diferencia de paises como el Reino Unido, Nueva Zelanda,
Australia, Malasia, Chile y Estados Unidos, donde llevan a cabo procesos de
cambio constante y reinvencion de sus gobiernos, con el fin de servir mejor a su

pais




No sdlo {a globalizacién esta haciendo que tomemos eonciencia de un cambio,
sino principalmente los ciudadanos, como lo menciona en el ambito interno &l
PROMAP

“Se cuenta con una sociedad mas informada. mas participante y critica, que
reclama con vehemencia la mejora permanente de |os servicios gubernamentales,
mayor transparencia y honestidad en las acciones de gobierno vy en el uso de fos
recursos publicos, y un procese de rendicidn de cuentas completo, desagregado y

con amplia difusion™ )

“La situacidn econémica y financiera demanda por su parte, mayor racionalidad
tanto en la asignacidn como en el ejercicic presupuesiario, atencion permanente a
las dimensicnes y al costo de las estructuras administrativas, y una administracion
de recursos pUblicos con mayor énfasis en fa satisfaccion de las necesidades de la

poblacion” *®

“Las necesidades crecientes, €l aumento en las demandas, la escasez de
recursos materiales obliga a los gobierngs a hacerse mejores administradores, a
fomentar el ahorro y combatr el desperdicio, a exgir la simplificacion de
buracracia, a crear niveles elevados de desempefio personal, a mejorar las
actitudes, a provocar un cambio de actitud, enfocarse a identificar el valor del
servicio, a consullar al cliente y encuestarlo, a meijarar los estandares, a crear una

cultura de medicion” 4

Los escenarios proyectales del futuro demandan “una administracién piblica
basada en modelos fotaimentie diferentes a los tradicionales, cuya flexibilidad v
perspectiva organizacional les permita anticiparse y adaptarse de inmediato a un

contexto profundamente cambiante y complejo™.*

* Op.cit., “Programa de Modernizacwn, . p. 2

¥ Cruz, Jusé, "Reinventado ¢ Gobierno en Mésico™, ED Orian Méx 20, 1998 p. 16
RY n v 4 - 'S

" Op.cit, Herndndes, Adriana “Adminstracién y Desarrollo, “ p 21
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Es necesario mejorar los servicios que presta el gobierno a hacer buen uso de los
recursos, y para lograrlo tenemos que enfocarnos en la gente que frabaja dentro
de las instituciones y esa gente son los servideres pablicos, pues son el principal
motor que conduce al fogro de los objetivos organizacionales. Y ese es el punto
mas grande gue se necesita mejorar, pues hay un gran déficit en los servicios v en
las activdades que se realizan dentro del sector pubiico, habitualmente nos
encontramos con practicas de corrupcién, gente con poca iniciativa al realizar sus
actividades, lentitud en los servicios, prepotencia, servidores puUblicos due
deliberan y no se responsabilizan, falta de informacion vy de preparacién de los

servidores publicos.

Y para lograr en ta administracion publica las transformaciones que demanda la
sociedad, es indispensable que los servidores plblicos participen, y hagan un
intenso esfuerzo, por desarroliar sus capacidades y adecuar positivamente sus
aclitudes, con la finalidad de que estén en condiciones de responder a los

requerimientos del moderno mundo del trabajo.

Esta mayor preocupacion ciudadana, sumada a la necesidad del entorno
internacional, han determinade la necesidad de modificar las estructuras, el
funcionamiento y principalmente la actitud de los servidores pUiblicos hacia mejorar
el servicio en el gobierno. Por lo que es importante conocer lo que se plantea en
el Programa de Modernizacién de la Administracion Plblica 1995-2000.

2.5. CONTENIDO DEL PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA
ADMINISTRACION PUBLICA (PROMAP ) 1995-2000.

El Programa de Modernizacion de [a Administracion Publica 1985-2000, se
encuentra compuesto por cuatro subprogramas, que pretenden resumic (@

problematica de la administracién publica, y su solucién

Estos subprogramas son:
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1.Participacidn y Atencidén Ciudadana
2.Descentralizacion y/o Desconcentracion Administrativa
3 Medicion y Evaluacion de la Gestion Pdblica

4.Dignificacion, Profesionalizacién y Etica del Servidor Publico

2.5.4. ANTECEDENTES.

E! Programa de Moedernizacion de fa Administracidn Publica (1985-2000) mantiene
como marco histérico [as acciones emprendidas a este efecto por las

admimistraciones pasadas del penodo 1952-1984,

Asi en el perfodo 1952-1958 se busca incrementar la productividad nacional, con
ase fin se elabora el Programa Nacional de Inversiones, en el que se utilizan por
primera vez las cuentas nacionales para fijar metas precisas de crecimiento,

sujetandose la inversidn pablica a un programa de desarrollo.

Durante el pericdo 1958-1964, se establece ia Comisidn Intersecretarial para la
Planeacion Econdémica y Social, la cual formuld et Plan de Accidon Inmediata, cuyo

objetvo era ia regulacion econdmica y la mejora de la distribucian del ingrese.

En &l periodo 1964-1970, el modele de desarrollo enfrenta signos de agotamiento
lo cuat genera diversos problemas. A fin de renovar la estructura publica y hacerla
congruente con esas demandas funcionales, se constituye la Comisidn de
Administracion Pdblica la cual realiza estudios y proyectos para el mejoramiento

de ios sistemas administrativos.

El Periodo 1970-1978, surgen las “Bases de! Programa de Reforma Adminisirativa
de! Ejecutive Federal” el cual tiene como finalidad transformar el sector publico en
un instrumento mas adecuado para la conduccion del desarrolic econdmico y

socal,
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Cabe destacar el periodo 1976-15%82 cuando Ja Reforma Administrativa toma
mayor auge y se da e pnmer intento par emprender la simplificacion,

regularizacion, racionalizacion y equiiibrio de las funciones ptblicas.

£n el pericdo 1982-1988 Instigadas por las grandes crisis petroleras y de la deuda,
la austeridad, la reforma administrativa y la renovacion moral como los grandes
objetivos a lograr constituyeron los tres grandes ejes de la gestion piblica, para la

transformacion estructural del Estado.

‘En este periodo se produjo una pronunciada contraccién en el gasto
gubernamental con la consecuente reduccidon de las estructuras administrativas y
se replantearon las funciones esenciales del aparato gubernamental, mas
orientadas a la regulacién y control, retirdndose drasticamente y de manera
sustancial de las actividades industriales y comerciales a través de un importante
proceso de privatizacion de las empresas pablicas(....) La privatizacion contribuyd
al mejoramiento de las finanzas pubticas, mermadas por la carga onerosa de la
deuda y por la imposibilidad de continuar recurriendoe al crédito externo en montos

importantes”.®!

Durante ese pericdo se elabord el Programa para la Modernizacion de la Empresa
Plblica, donde se planted la cbligacion de adoptar esquemas de calidad fotal en

indicadares de rendimiento

De frente al siglo XXI la presente administracian reconoce l0s cambios rapidos y
avances en los ambitos tanto scciales, tecnolégicos come comerciales, teniendo

comoe resultante una acelerada Globalizacion.

M Opeit., “Programa de Modernizacion ™. pp.11-12
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2.5.2. ACCIONES RELEVANTES EN EL PLANO DE LA ADMINISTRACION
PUBLICA.

Las reformas a la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, que entraron
en vigor el 1 de enero de 1983, como se precisa en la exposicion de motivos de su
iniciativa, sienta las bases para un proceso de reestructuracidn, cuyas vertientes a

fortalecer e imputsar, consistieron en:

a) “Ivtegrar y eficientar el sistema de control de las dependencias y entidades(.. ),

b) establecer un servicio piblico de carreral...),

¢) dar transparencia al ejercicio de la funcidn publica a cargo de los funcionarios

y empleados,

d) reforzar el esquema sectorial, como criterio integrador de la organizacién de ia

administracién pablica, entre otros.

A fines de 1982, se crea la Secretaria de la Contraloria General de la Federacion
(SECOGEF). Enire las atribuciones sobresalientes gue asumid, predominaban las
normativas en materia de control ¢ inspeccidn det ejercicio del gasto piblico
federal su congruencia presupuestal, asi como las de control de los servidores
publicos en cuanto al cumplimiento de la Ley Federal de Responsabilidades de los
Servidores Publicos, promulgada en ese mismo afo. y del registro de sus

declaraciones de bienes patrimoniales,

La actividad de esta Gltima Secrataria se concentrd, tanto en la racionalizacion de
la actividad del sector publico como en la simpificacion de la gestion
gubernamental, ya que estas funciones adguirieron gran importancia, tante desde

la perspectiva del funcionamiento de la adminstracidn publica, como en ei




referente a la depuracion de las instancias que la conformaban, sobre fodo en el

ambito parasstatal” %

En 1985, se puso en marcha el Programa de Simplificacion de [a Administracion
Publica Federal, cuyo objetivo era reducir, simplificar, agilizar y dar transparencia a
los tramites v procedimientos del gobierno para responder con oportunidad vy
suficiencia a la creciente demanda de mejores servicios publicos vy de otorgar una

adecuada atencion a la poblacion.

Se reorganmzan los nstrurmentos encargados de implantar las potiticas de recursos
humanos, de los cuales destacan la Unidad de Modernizacién de 1a Administracion
Publica Federal, dependiente del titular de la Secretaria de Programacion vy
Presupuesto. ia Direccion General del Servicio Civil, y la Comision intersecretanal

del Servicio Civil (no se repertan resultados del trabajo de dicha comision).

En el pericdo 1986-1994, se inicia un conjunto de transformaciones en el orden
econdgmico y social. En un contexto mundial sujetc a cambios vertiginosos y con
un orden social cada vez mas plural, se establecieron compromisos y objetivos

para responder con mayor equidad a los retos y exigencias del cambio

“En este penodo se empieza a abrir espacios a la participacion de la sociedad
organizada en decisiones antafic reservadas exclusivamente al Estado. En
consecuencia no solo empiezan a cobrar mayor relevancia las orgamzaciones no
gubernamentales, sino que también emptezan a cambiar los interlocutores y las
formas de jnteraceion. Asi surgen programas con amplia participacion ciudadana y

organismos auténomos a ios poderes”

“ Opeit, Proarama de Modernizacién, | pp.i2-14
a5 -
W ibwdem., p 13
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2.5.3. PRINCIPALES PROGRAMAS DE MODERNIZACION DESARROLLADOS
EN EL PERIODO.

o Programa de Contraloria Social.

o Autonomia del Banco de México respecto del Peder Ejecutivo

o Creacion del Instituto Federal Electoral y del Tribunal Federal
Electarat.

o Se cred la Comisidon Nacional de Derechos Humanos

o Se crearon la Procuraduria Agraria y el Tribuna! Superior Agrario,

La Ley Federal de Responsabiidades de los Servidores Publicos se reformé a fin
de “perfeccionar y fortalecer el régmen disciplinario de fa funcién publica, y dar
mayor claridad respecto a las obligaciones de los servidores publicos, definir con
precision el monto de las sanciones econdmicas aplicables, asi como mejorar los

procedimientos administrativos y medios de impugnacién®.>*

Se elaborod, el Programa Nacional para la Modernizacion de la Empresa Publica
1990-1894, con el proposito de ratificar ia autonomia de gestion de las entidades
paraestatales y lograr una mayor eficiencia en sus acciones En este programa se
propuse el establecimiento de indices de medicién para evaluar los resuitados de
las empresas publicas, y [a suscripedn de convenios de desempefio con [a
participacién de cada entidad, la dependencia coordinadora del sector
correspondiente y las globalizadoras, fambién se planted la obligacion de adoptar
esquemas de calidad total en los distintos procesos y servicios a cargo de dichas

empresas.

Los alcances de este programa fueron mitados debido fundamentaimente a la
concurrencia de ofros ordenamientos. principalmente presupuestarios, que
impidieron la real autonomia y profesionalizacion de los dérganos de gobierno de
las entidades, y la suscripcion de los convenios de desempefio.

idem L p 16
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La importancia concedida at gasto ‘financiamiento de corto plazo, impidid que los
indicadores de desempefic fungieran como instrumentos dGtiles para la planeacién
y que las empresas publicas adoptaran la calidad total como mecanismo

institucional de administracion” *°

2.5.4. DIAGNOSTICO GENERAL.

Previo a la definicién del PROMAP, “la Secretaria de Contraloria v Desarrollo
Administrative llevd a cabo un proceso de diagndstico, que arrojé como resultado

ia definicion de cuatro grandes problemas que enfrenta la administracion piblica.

1 Limitada capacidad de infraestruciura a las demandas crecienies del
ciudadana frente a la gestion gubernamental.

2. Centralismo

3 Deficiencia en los macanismos de medicién y evaluacion de! desempefio en el
gobiemno,

4. Carencia de una administracion adecuada para la dignificacion y

profesionalizacidn de los servidores publicos™*

Las implicaciones del impacio que esta problematica representaba sobre la

ciudadania son diversas y complejas.

Por un lado “la ausencia de limites de la autoridad en su trato con los particulares
ha generado, entre otras cuestiones, costos sociales que no se cuantfican,
molestia, desconfianza y un deteriore de la imagen de las instituciones publicas y

mas aun de los empleados que trabajan en effas”.”

Por otra parte “la compleja integracion de atribuciones en las dependencias y la
concentracion de actividades econodmicas en algunas entidades ha propiciade en

*ibidem., p. 17
“_' Thidem , p.19
" Ibidem .p.20
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las primeras, lentitud en sus procedimientos y una restringida capacidad de
respuesta frente a la sociedad, y en ias segundas, un acaparamiento del mercado
de diversos bienes o servicios poco eficiente, en detnmento de los

consumidores™

Igualmente, 1a ausencia o complejidad administratva de conductos vy
procedimientos para la presentacion de quejas y demandas. Ha provocado que la
ciudadanfa se encuentre wvitualmente indefensa ante los abusos, fa

discrecionalidad y 1a corrupcian

A pesar de los esfuerzos, que a través de log afios han venido realizandose, “es
necesario ir mas alla de un cambio cuantitative y avanzar hacia transformaciones
cualitativas de fondo, ya que persisien una fuerfe concentracion de actividades v

un centralismo muy acentuado en la toma de decisiones”.

Otro de ios problemas sefialados en el diagndstico es el centralismo que tiene
efectos negativos en términos de concentracién de decisiones vy
responsabilidades, de duplicidad de funcicnes, resulta un obstacule contra la
competitividad de la empresa publica, atenta contra la soberania estatal y, bajo
"este esquema de funcionamienic orientado preferentemente al  control
presypuestario y de coordinacidn sectorial. Alarga los procesos de resolucion,
restringe la capacidad de gestidén y deteriora la capacidad de respuesta de las

nstituciones ante las demandas de los usuarios de sus servicios "*°

Respecto precisamente del control presupuestario, el diagndéstico realizado por la
SECODAM, sefiala come otra gran deficiencia de [a administracion publica, la falta
de esquemas de control enfocados a la obtencion de resultados en vez de sohre

niveles de gasto autorizados y su estricta aplicacion.

* tdem,
“Ibidem.. p 2
* Ibidem.. p 2




En este sentido la fiscalizacion realizada en cada momento por fa SHCP, la
SECODAM “por lo general {..) ha omitido medir 1a contribucién del gasio piblico al
logro de los objetivos a que este se destina. Lo anterior se debe a qué el
planteamientc programatico presupuestal vigente ha tenido como prioridad la
disciplina fiscal, sin incorporar criterios de eficiencia y efectividad para cumplir las

expectativas de la poblacion a la gue se pretende servir” b1

A todo lo anterior hay que afiadir el hecho de que el calculo presupuestal que se
realiza previc al afio fiscal que se asigna, no incorpora ninguna forma de
evatluacion al logro de tas metas planteadas, sine que tiene como base &l
presupuesto ejercido en el afio anterior. Esto ha derivade en ia préactica de ejercer
todo el presupuesto, aun sin fines productivos, son resgos de percibir una
asignacién menor, en caso de llegar al cierre del ejercicio con excedentes de

recursos

Finalmente, ia fuerza de trabajo en el sector publico enfrenta una serie de
importantes obstaculos que cohiben, dificultan o impiden su desarrolio profesional,

frustra cualquier ambicion de mejora e incitan a la corrupcién y al abuso

A falta de un servicio civil de carrera los empleados de gobierna se han dwviddo en
dos grandes ramas, con problemas particulares los frabajadores sindicalizados o

de base y !0s de confianza.

Por lo que les toca a los primeros, realizan un trueque de seguridad a cambio de
expectativas de crecimiento, asi obtener una plaza, son virtualmente irremovibles,
porque el hacer el procedimienio administrativo tan arduc y complejo, que
dificilmente alguien, salvo por causa grave, se decide a iniciarlo pero a cambio se
someten al lento procesa de la retabulacion para ir logrando ascensos en su
carrera, misma que s& encuentra su limite superior lejos de los mandos medios y

superiores

“dem,

“h
et




Estos trabajadores se encuentran, en consecuencia, sin motivacién alguna a
incrementar su productividad ¢ a tener iniciativas de mejora, a este nivel, el
servicio pablico se vueive una especie de limbo burocratico sin mayores

acontecimientos o expectativas.

Por otra parte, los trabajadores de confianza, st bien poseen niveles de ingreso
superiores a los de base y mejores expectativas, carecen de seguridad en &l
puesto, por lo que ven ligadas sus esperanzas no necesariamente al buen

desempeno, como al éxito politico de su |efe.

Esto ha evolucionado con dos caracteristicas halagliefias:

a) genera la tentacion, ante perspectivas negativas de aprovechar el puesto,
mientras este dure, es decir, a incurrir en practicas de corrupcién buscando
asegurar una posicidon econdmica a futuro {que de acuerds con el

diagnéstico del PROMARP, se pretende en la minoria de los casos) y

by dado que tradicionalmente las reglas del sistema tienden a recompensar
mejor la tranquilidad que la espectacularidad, genera entre los funcionarios
una natural aversion al riesgo, pues saben gque narmalmente, basta con no

cometer errores para mantenes su carrera por buen camino
Asi el servidor publico no encuentra estimulos a mejorar la calidad det servicio que
brinda. Al no existir una real rendicién de cuentas a la ciudadania. Las reglas del
sistema siguen imperando, con la consecuente dificuttad que ello implica a la
instrumentacion del programa

2.5.5. OBJETIVOS Y LINEAS DE ACCION.

El programa de modernizacion de la administracion publica establece como
objetivos generales avanzar en el perfeccionamiento del aparato publico y
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“transformarlo en una organizacién eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de
Servicio para coadyuvar a satisfacer las legitimas necesidades de la sociedad”. .
Asi como "combatir la corrupcion vy la impunidad a través del impuiso de acciones
preventivas y de promocidn, sin menoscabo del ejercicio firme, agil v efectivo de

acciones correctivas” %

Para ello reconoce como una prioridad esencial contar con un servicio profesional
de carrera en la administracién publica, que garantice {a adecuada seleccién,
desarrollo profesional y retirc digno para los servidores publicos, ya que no puede
concebirse el desarrollo admunistrativo sin e desarrollo, a su vez, de quienes lo

lievan a cabo.

Y referente a este punto se hace mayor énfasis en el Ultimo subprograrma, que
Liene que ver principalmente con el impulso al desarrolio de los servidores plblicos
a través de una mejor capacitacion y actualizacion de sus conocimientos, del
establecimiento de un servicio civil de carrera y del fortalecimiento de los valores

civicos y éticos en el servicio piblico.

En esté subprograma Dignificacion, Profesionalizacion y Etica del Servidor
Piblico, establece en sus lineas de accidén, que a partir de 1996, Tlas
dependencias y entidades deberan emprender acciones de capacitacidn
destinadas, entre otros aspectos, a proveer a los servidores plblicos de las
habilidades administrativas y técnicas que requieren los diversos puestos, a
dotarlos de las capacidades y actitudes que demanda el nuevo enfoque de calidad
en la atencién a la poblacion y la mejoria en los estandares de servicio, y a

promover en efios la utilizacion de nuevas tecnologias”.®

'“ Ibidem., p 4
" bdem.p 37



Todo ello mediante 1a intreduccién de nuevas formas de trabaje que alienten el
cambic de actitudes y aplitudes de los servidores publicos, que reafirme su
pertertencia a la institucion a la que sirven y a la creacion de una nueva cultura de

Gebierno que dé confianza y credibilidad a la ciudadania y estimule el incremento

en el ahoro v la preductividad del gasto puablico.

Al final del PROMAP, se presenta un avance de acciones realizadas, “la
SECODAM aplicd encuestas y sondeos de opinion en el drea metropolitana de ta
Ciudad de México, a mas de 2 500 usuarios y servidores en diversas oficinas del
sector publico, sobre algunos de los tramites y servicios que presentan mayor
demanda y una creciente cantidad de quejas y denuncias. Como 5e observa en ia

siguiente grafica”.®*

Recomendaciones de la ciudadania para mejorar los servicios pdablicos

EoOiros

gAumentar el suelde al personal

m Homogeruzar criterios

M Respetar horarios y citas

g Realizar todo en un solo lugar

o Mayer Supervision

| AmMpliar horatos y dias

W Eliminar la corrupeion

oAumentar el nimere de ventanifias
@ Mejorar las instalaciones

o Simplficar ios tramites

& Aumentar el numero del personal
O Personal mas capacitado
oMejorar Ya mformacion

M Aglhzar los tramites

nMejerar la actitud del senvider publico

*hadern ., paGd
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El resulfado de estd encuesta, indica que el servidor publico requiere de asumir el
compromiso de rescatar o fortalecer una imagen positiva de su trabajeo ante la
opinién publica nacional, proveyendo en tiempo, calidad y suficiencia los bienes y

sewvicios publicos regueridos por [a ciudadania.

Para ello requiere nuevas formas en el manejo y direccidén de personal, en la
asignacion de funciones, en la fijaciéon de metas y en la seleccion de estrategias

para su consecucion.

Actualmente las circunstancias histdricas exigen dei Estado una notable elevacion
de la calidad en el desarrollo de sus funciones: por un lado se encuentran los
nuevos retos ariginados por la interrelacién con paises mucho mas desarrollados y
por otro, las crecientes demandas planteadas por la socledad at aparato
burocratico. Asi pues, quienes permanezcan en el servicio publico deberan
participar en un proceso de capacitacion permanente, que les permita mejorar sus
aptitudes y modificar sus actitudes, hacia la bUsqueda de mayores niveles de

competitividad y eficiencia.

Como lo menciona Adriana Hernandez Puente: “El grado de respuesta de la
Administracion Pdblica mexicana debera estar acorde con los de sus nuevos
futuros interlocutores en el ambito internacionat. La competitividad va no se reduce
a la abundancia de mano de obra barata, sino al incremnento de la productividad y
la calidad. Por ello, quienes representen al Estado deberdn hacerlo con el maximo
nivel de conocimientos técnicos y cientificos, habilidades y sensibilidad, que sélo

podran alcanzar a través de la capacitacion”.*®

Asi el PROMAP, se constituye como el instrumento fundamental que promueve
que las dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal atienda
con mayor calidad y oportunidad las demandas de fa poblacion. con el fin de

propiciar una mayor efigiencia y productividad en las instituciones publicas y en los

* Op.cit. “Administracion y Desarrollo " p 46
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servidores que la integran, por lo que gran parte del programa se dirige a la
premocion de la calidad en actividades que desarrolian diversas organizaciones
que componen a la administracién publica. Estas actividades son coordinadas por

la Unidad de Desarrollo Administrativeo.

Hoy, es una gran demanda contar con un gobierno eficaz eficiente y de calidad, y
el papel del servidor pdblico juega un papel mportaniz Pues “la eficiencia y
eficacia de las acciones que fa administracion pishica lleva a cabo en beneficio de
la cludadania a la cual sirve, en un ambiente caracierizado por fendmenos tales
comgo la globalizacion y el avance tecnologico en el mane: de la informacién, esta

en manos y depende de seres humanos denomirados seradores piblicos

El desarrolto y la actualizacion permanentes de os servicores plblicos. asi como
el mejoramiento de sus actitudes, son condicionzs esencales del cambio. Y hoy,
para nadie es desconocida el hecho de que en ios litimes afios, exista un deseo
proveniente de diversas voces de la sociedac en cuanto que los servidores
plblicos actlien con honestidad y con una arraigada cultura de servicio, asi como
la eficiencia, eficacia y calidad de sus accones ss vean constantemente

reflejados en los servicios que demanda la sociecad

De acuerdo con las disposiciones que establecen el >ND v el Programa de
Modernizacion de 1a Administracion Piblica 1995-2)30, la Secretaria de
Contraloria v desarrollo Administrativo (SECODAM) y la Secretaria de Hacienda y
Crédito Plblico (SHCP), en el &mbito de sus rescactivas competencias, a partir de
1897, desarrollaran con la participacién de las dependzncias, a través de sus
areas de recursos humanos. Propiciar el desarre.lo del ssividor publice dentro de
fas instituciones, fortaleciendo su compromiss con 2stas. a través de la
capacitacion, la educacién formal y un sisiema d= promocidn que este
fundamentado en el mérito. Para ello se destaceria la crzacion de los Centros de

Capacitacién en Calidad; de los cuales, posteriormente a-alizaremos su funcion, ¥

¥ ~Coamo Servir Mejor a los Crudadanos™ INAP. Primera Ldicie- Miénigo, 99, p 12



las expectativas que se tienen de estos centros, referente a lograr una nueva
cultura de gobierno, enfocada en la calidad de los servicios y en el mejor

desarrollo y desempefio de los servidores plblicos.

Hoy no s6lo es necesario un cambio en la estructura de [a administracion publica,
sino también en los miembros que la componen. Contar con servideres pablicos
preparados, honestos, responsables, diligentes, eficaces, sensibles y atentos a fas

necesidades sociales es un requerimiente para la modernizacién,

El gobierne forma la administracion pablica, pero fa administracidn piblica sostiene al gohierno,
Alejandro Olivan.
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CAPITULO I
3. ANTECEDENTE DE LOS CENTROS DE CAPACITACION EN CALIDAD.

El antece-dente de la creacion de estos centros viene del gobierno de Nuevo Ledn,
que en 1992, se vio inmerso dentro de un programa de calidad total que no tenia
precedentes en el gobiemo en México, inspirados en los programas de calidad
total del gobierno de ios Estados Unidos que por aquellos tiempos pasaban
impresionando at mundo, cuye que en ese afic se realizd el gran balance que la

contratoria de fos Estados Unidos pablico, como informe GAO

El gobierno de Nuevo ledn, “decidid establecer contactos sobre todo con
gobiernos estatales que habian planteado programas de calidad fotal, que
sinvieron a Nuevo Ledn como base de comparacidn y benchmarking que le
permitieron acceder a valiosa informacion, de programas de calidad implantados

con éxito en los Estados Unidos, algunos con mas de 5y 6 afios de antiguedad”.67

Como fue el programa de productividad y calidad de la ciudad de los Angeles
donde el condado de los Angeles decidio establecer una comisién para la
productividad y calidad integrada por representantes del sector privado, gquienes
interactuaren con los servidores publicos. La comisidn se organizd de tal manera
que genero un pragrama de capacitacion hacia la calidad y hacia la mejora de la

productividad,

Este programa de capacitacidon consistid en una estructura o centro de

capacitacion gue tenia como fundamento 3 etapas de accion:

1. "Crear un grupo de capacitadores y un centre de calidad.
2. Implementar un programa de sensibilizacion de calidad y un programa de

implementacion.

“TQp et Cruz, Jose, “Reinventade ¢l, “p, 181

060



3. Implementar y medir los resultados”.®®

E! fundamento del programa de implementacion, tuvo como fuente los siete
criterios del premio Maicom Baldrige de enfoque al cliente; liderazgo, planeacién
estratégica, medicidn, formacion y analisis, desarrollo de recursos humanos,
administracion de procesos de calidad y resultados de calidad, sirvieron como
fundamento para promocionar una gestion de calidad hacia el interior de las

organizaciones.

De 1985-1995, el programa ha medido su éxiio desde muchos puntos de vista, “se
ha fomentado una nueva cultura fundamentada en el respeto, la capacitacion y el
enfoque a la calidad. Se han ahecrrado cientos de miles de ddlares y en algunas
ocasiones millones El programa hasta 1995 habia costado 12 millones 500 mit
ddlares, mas sin embargo, se considera que al incrementar la eficiencia el

programa aportd una cantidad 10 veces mayor de beneficios” 69

Este programa, es similar al que se pretende plantear en las dependencias de la
administracion publica federal. Pues los centros de capacitacion en calidad 6
simplemente centros de capacitacion tienen como objetivo sensibilizar, formar y
formar de manera continua y constante a todos les niveles, con metodos actuales,
con una pedagogia avanzada, humanista, que ayude a las personas a tener un
desarrollo personal y sobre todo un mejor desempefic laboral, gue se vea refiejado

en los servicios a la ciudadania.

Todo este acapio de datos fue muy valioso para la implantacién de los programas
de cafidad en las dependencias de Nuevo Ledn. Antes que concluyera 1992, el
gobierno del estado habia considerado como una estrategia fundamental para el
desarrolio de Nuevo Leén y de la calidad total, ia creacidn de un centro de calidad

que llego a ser denominado CECCAL y que vendria a converlirse en el cenlro

* Ibidem., p. 115
“ thidem.. I, 116
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neuralgico que impulsaria e movimiento estatal de calidad total. La creacion del
CECCAL obedecid a las propias necesidades de la modermizacidn gubernamentad.
La palabra CECCAL significa Centro de Capacitacidn en Calidad

La misidn del CECCAL se definid desde su creacién en Iz siguiente forma
‘proveer {os servicios de capacitacion en calidad que permitan a los servidores
plblicos @ comprension de los conceptos y filosofias de calidad total y el
desarrollo de habilidades y actitudes para servir con calidad crecente a la

comunidad flevando la mejora continua a sus servicios™ -

El CECCAL definid su filosofia del {rabajo de la siguiente manera; estamos
orientados hacia {a satisfaccion de nuestros clientes, servidorss pUblicos, por lo

gue gueremos:

",
L]

Ofrecer alta calidad en fos eventos organizados por el CECCAL

.
o

Mantenerlos abiertos a escuchar sugerencias, la voz del cliente.

< Hacer del aprendizaje una experiencia agradable.

o

> Promover la integracion y el trabajo en equipo del personal de las diferentes
dependencias.

Las politicas y funcionamiente del CECCAL fueron:

<+ “Horario del curso de 8:30 2 18 hrs.

< Incluir comida para los asistentes.

< Otorgar diplomas a quienes asistan al 100 % de las sesiones de cada
curso,

< Sino se cumpliera el 100% de asistencia en un curso el participante debera

tornar el curso nuevamente.

“+ E{cupo maximo de cada curso sera de 25 participantes”.

" lidem . p 181
" ldem
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La creacion del CECCAL “significd un gran avance para los programas de calidad
total del goblierno neocleonés, ya que esta organizacion tuvo un papel decisivo en
el desarrcilo de la estrategia de medernizacion y calidad gracias al empuie gue
trajo debido a que de ahi saldria no solamente la capacitacion y los pregramas de
aplicacién sino también los servicios especializados en consultoria que {odas las

dependencias requeririan con el proceso de implementacion de los programas” 7

La nueva formacion de los directivos, managers y trabajadores que ayude a la toma de conciencia
sobre la necesidad de la mejora constante de la calidad como camino de la subsistencia es el punto

de partida del progreso de la persona, Ia empresa y of pais. (J. M. JURAN)

Es importante mencionar, que en el ano 1995, el gobierno del Estado de Nuevo
Ledn fue el anfitrion del primer encuentro nacional de desarrollo administrativo v
calidad, que tuvo lugar en ia ciudad de Monterrey y en [as instalaciones del
CECCAL, en el mes de mayo. En dicho encuentro participaron delegados y
representantes de gobiernos estatales, federales y municipales. El encuentro tuvo
como objetivo, el lograr el intercambio benchmarking y conocimiento amplic sobre
los diferentes programas de calidad total y mejora administrativa gue se realizaban
hasta 1995 en el gobierno a nivel general. Fue organizado por el gobierno del
astado de Nuevo Ledn v la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo
creada a partr del mandato de la administracidn del presidente Emesto Zedillo
Ponce de Ledn y en aguel entonges la titular de la SECODAM Federal, Sra.

Norma Samaniego Villarreal.

Asi pues, la Secretaria de Coniraloria y Desarrollo Administrativa (SECODAM) con
base en las experiencias obtenidas en el estado de Nuevo Ledn. Es creado el
Centro de Capacitacion en Calidad de la SECODAM, el 23 de septiembre de 1996,
dirigido por Rubén Quiroga Pena, como estrategia para alcanzar los objetivas
planteados en el programa de modernizacion de 1a administracién publica 1985-
2000.

“ lbidem.. p. 188




Es necesario mencionar que este planteamiento de la creacion de centros de
capacitacion fue propuesto para todas las dependencias de la administracion
publica federal. “La Unidad de Desarrollo Admunistrative (UDA) presentd el Modelo
de implementacién de Centros de Capactacion en Calidad, documento basico
para entender ia dindmica del centro, descnbe el desarrollo de este modelo de
capacitacidn basado en el Standard internzcional del sistema integral de
administracion de recursos humanos que fija un servidor piblico debe recibir por

io menos 80 horas de capacitacion al afio.””

Este documento, con fecha de Noviembre de 1987, fue promovide por los
facilitadores de la UDA, quienes tienen asignados a dependencias y entidades de
la administracion pulblica federal, con el objeto de promover, faciitar y evaiuar el

proceso de cambio en la administracidn publica

Es necesario conocer la funcion de la Unidad de Desarrclio Administrativo, asi
como los objetivos vy 1as acciones que plantea, para alcanzar lo planteado en el

Programa de Modernizacién de la Administracion Plbiica.

3.1. UNIDAD DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO (UDA).

La modernizacion de la administracién publica se inscribe como una de las
priondades nacionales de la actual administracion; por esta razén se modificd el
perfil de la Secretaria de la Contraloria General de la Federacion a efecto de
adicionarle esta funcién, lo que dio origen a la Secretaria de Contraloria vy
Desairollo Administrativo. En el mes de abril de 1985 con la publicacion del
reglamento interior respectivo, se constituyd la Unidad de Desarralic
Administrativo {(UDA)

La Unidad de Desarrollo Administrativo se constituye para promover, facilitar y

evaluar el proceso de cambio en la administracion piblica, a través de

T Op.Ci Adoive, Cesar “Programa de Modernizacion..”.p.6




metodologia, asesoria y capacitacion en calidad para el logro de jos objetivos de!
PROMAP 1995-2000, su visién es lograr un liderazge comprometido con el cambic

hacia la modernizacién de la administracion publica, y ser ef apoyo del mismo.

Los objetivos de la UDA son

= Brindar servicios de calidad a sus clientes.
= Ser promotor de las acciones del PROMAP.
= Convertirse en agentes de cambio para toda la administracién pablica.

*  Lograr la transformacion del sistema hacia una administracion de calidad

Para garantizar el cumplimiento de estos objetivos, ia UDA ha desarrcllado un

programa en las siguientes ocho etapas:

“Etapa 1 Bases de Coordinacion

Cada dependencia de |a administracion publica establece compromisos de corto y
mediano plaze con SHCP y SECODAM para concretar en tiempo y forma acciones
especificas de modernizacion, dervadas de los cuatro subprogramas del

programa de modernizacion de a administracion publica (1995-2000),

Etapa 2. Definicion de Estandares e Indicadores de Servicio.
Tiene por objetivo el proporcicnar una metodologia para identificar y estandarizar
servicios. internos (otras dependencias) y externos (ciudadania), desde (a

perspectiva de quien los genera.

Etapa 3- Difusién de Estandares de Servicio

Buscar establecer un compromiso con los clientes sobre la calidad del servicio,
dandoles a conocer, las caracteristicas de como, cuando y dénde deben recibir e!

servicio solicitado.

ttapa 4: Redefinicidn de Estandares Incorporando la Voz del Cliente.
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Dar a conccer la metodotogia para enriquecer los estandares de servicio de la
administracion plablica mediante ta opinion del cliente interno (otras dependencias)

y externo (ciudadania).

Etapa 5% Planeacién Estratégica, Nivel Directivo

Consiste en: clarificar rumbo y estrategias de la dependencia ¢ entidad de acuerdo
con su programa secional y el PROMAP, revisar v actualizar fa misidn_ vision,
factores de éxito, opjetivos generales, estrategias clave. proyectos, indicadores vy
metas estratégicas de la dependencia o entidad y detallar proyectos a nivel
direccion general o equivalente gue impulsen la mejora de los servicios ylo
productos existentes, para ser incluidos en el programa estratégico conforme a la

visidn estraiégica vy las sugerencias de meijora del nivel operativo.

Etapa 5°: Acciones de Mejora, Nivel Operativo.
Pretender generar acclones de mejora de los servicios a la cludadania denvadas
del proceso de estandarizacion y medicion de los servicios para enriquacer los

proyectos estrategicos.

Etapa 6: Programa Estratégica.
imtegrar el programa estratégico con visidn y acciones dervadas del programa
sectorial, e PROMAP, el taller de planeacidn Estratégica y los talleres de

Estandarizacion de los servicios.

Etapa 7. Medicion

Monitoreo del desempefio de los estandares de los servicios internos y externcs,
Monitoreo de los indicadares estratégicas de las actividades y proyectos de cada
unidad responsable. Evaluar el avance del PROMAP en todas fas depencancias y
entidades de fa APF a través de los Organos internos de control. Retroalirentarse
de las necesidades y expectativas del cliente a través de encuestas penodicas

(servicios internos y externos).

alsl




Etapa B8 Mejora Continua

Establecer acciones de seguimiento y mejora continua de los servicios internos y
» 74

externos de la administracion publica federal
Todas estas acciones enfocadas en la modernizacidon de la administracion publica
y en el mejoramiento del desempefic de los servidores plblicos, con el fin de

brindar mejores servicios a ia ciudadania.

La UDA, determiné que uno de los principales factores para el cambio planteade
en el PROMAP. esta en la capacitacion, por fo que, era necesario promoverla de
manera constante, vy enfocarla a las nuevas necesidades y requerimientes de ia

sociedad.

Para ello,"la unidad de desarrollo admmisirative sugiere 1a creacion de centros de
capacitacién en cada dependencia logrando promover la capacitacidn masiva,
permanente y practica”.’”> Para lograr facilitar el proceso de cambio hacia
actitudes, conceptos, sistemas y procesos mas efectives que logren hacer mas

eficlentes al servidor pablico.

La UDA proporciona la asesoria técnica en la implementacién de log Centros de
Capacitacion en Calidad (CECCAL) en las dependencias de la administracién
publica federal, como una estrategia para lograr alcanzar el cambio planteado en
el PRCMAP, dando asesoria en seleccion de instructores y sobre infraestructura
fisica de! CECCAL, capacttando a instructores y al personal administrativo en los
procesos de servicio, proporcionando guias técnicas para [a realizacidn de Ja

capacitacion
La propuesta de la creacién del centro se basa en:

~ Pocos esfuerzos sistematicos de capacitacion en calidad y con poca coberiura.

v .

Ibidem . p. S
T Modelo de Implementacidn de los Centros de Capacitacidn en Calidad™, SECODAM, UDA, Mevwo.
Noviembre, 1997 pi7
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7 No hay cultura de desarrollo de personal en los jefes.

Falta de nstalaciones adecuadas para cubrir la capacitacicn de todos los

/

servidores piblicos,
# Se requiere habilitar al personal para lograr una mejora en la calidac de los
sefvicios, & impulsar &) PROMAP.

Se plantea gue los cursos del centro tengan como objetivo concientizar a los
servidores plblicos respecto a la necesidad de cambio, tratando de embut rlos en

una nueva filosofia de trabajo dirigida a ia obtencion de la calidad,
Los beneficios esperados con la instalacion de este centro son:

» “Contar con una plataforma educativa para la implementacion del Programa
de Modernizacion de la Administracién Pablica, (PROMAP)

« Contar con un medio de apoyo para concientizar y sensibilizer a su

personal hacia el cambia propuesto por el PROMAP.

Lograr la cobertura total de los servidores pubhcos en los pregramas de

capacitacion en calidad para impulsar el PROMAP".®

Caomo podemaos observar, no sélo la propuesta de la creacion de estos centros
viene del PROMAP, como ya lo hemos mencionado, viene de la experieria que
otros paises vy estados de la Replblica Mexicana han tenido, dénde ya se ha
empezado a trabajar con estos centros como una forma de alcanzar la calidad

tofal en sus administraciones,

Es necesario hacer énfasis, que la creacitn de los centros estuva fundarentada
en el modelo de implementacion de los centros de capaciacién en calidac el cual
consideramos importante mencionar, por que contiene desde come instalar el

centro hasta los instrumentos de medicidon del mismo.

" Idem.




3.2 MODELC DE IMPLEMENTACION DE LOS CENTROS DE CAPACITACION
EN CALIDAD.

El documento del Modelo de Implementacion de los Centres de Capacitacién en
Calidad, menciona “gue el proyecto CECAL para la administracion publica ha sido

disefiado-conforme los siguientes principios.

El gobierne debe contar con sus propios centros de capacitacion en calidad.

« La capacitacion debe ser una actwvidad permanente y fundamental del
trabajo del servidar pUblico, y no una actividad excepcional o adicional.

» Ningiin gobierno puede alcanzar la calidad, si nc cuenta con personas de
calidad, por lo que es mportante que los servidores aprendan nuevos
valores, conceptos y herramientas para enfrentar y résolver problemas.

= L5 indispensable sensibilizar con capacitacion en calidad a todos los
senvidores pablicos en todos los niveles, tanto directivos como operativos.

+ Todo proceso de calidad empieza y termina con la educacion

» Promover y respetar fa capacitacion, especialmente en calidad, es darle

mayor valor e importancia a la persona y a su traba)o.

Asimismo menciona que el objetivo de la capacitacion en calidad es

~ "Sensibilizar sobre la necesidad del cambio

~ Comprometer al cambio.

~ Apovar el proceso de cambio.

~ Facilitar el cambio de cultura.

~ Apoyar la profesionalizacidn de los servidores publicos. Servicio Civil de
Carrera,

- Lograr que la cultura jale el procese. en lugar de que el lider tenga que

empujarlo constantemente”.”’

T ndem., pb
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La Unidad de Desarrollo Administrativo, detecta que una necesidad para lograr el
cambio planteado en el PROMAP, es la capacitacion y una forma de apoyar este
cambio, €5 la capacitacién en calidad. Por lo gue la propuesta de la instalacidn del

centro, se integra de la siguiente forma ™

3.2.1 ESQUEMA DE INTEGRACION.

ESQUENA DE INTEGRACION

PROMAP

CAPACITACION
PARA EL CANBIC

CECAL
| 1 i
INFRAESTRUCTURA

‘ i f

CMINISTRACION !{ RECURSOS DISENO DE
1 HUMANOS CURSOS

]C 0 N C E P T OF

ldem , p 7

VAL ACION }
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3.2.2. CARACTERISTICAS DEL CENTROQ DE CAPACITACION EN CALIDAD.

Se menciona que las caracteristicas con las gue debe contar el centro son las

siguientes:

La administracion debe ser;

“Cenfrada al ¢hente

Orientacion a servicios de capatitacion con calidad (cursos y talleres),
Respeto a la capacitacion; especificamente en catidad,

Ver a la capacitacidon como piedra angular det cambio

Cursos en horarios de trabajo

Horario de los cursos de 9:00 a 15 00 hrs.

Se enitregara un diploma a la asistencia completa

Se entregara material de apoyo completo y adecuado.

Mucho énfasis en Ja puntualidad.

Alto enfoque a cuidar los detalles finos (ingenieria del detalle).
Nexos con centro de educacicn suparior o universidades
Proporcionar servicios de valor agregado.

Desarrallar Ia mistica del servicio.

Instructores profesionales y con experiencia practica.

Las Recursos Humanos con los que debe contar

Nivel licenciatura. con maestria, no indispensable,

Excelente presentacion.

Dos afios de experiencia practica en el area de capacitacion.

Dos afios de experiencia practica en el area de calidad total.

Dos de experiencia en ta adrministracion puablica, no indispensable.

Actitud mental positiva en la Administracion piblica, no indispensable,
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Actitud mental positiva y de caracter agradable.

Gusto por las relaciones humanas.

Ei instructor debera ser una persona con actitud de cambio, convincente,
con iniciativa, seguridad en si mismo, claridad en sus metas.

n 78

Habilidad para establecer relaciones interpersonales

Metodologia y Contenido.
Disefio de Cursos:
Cursos y talferes con duracion maxima de dos dias.
Cursos y taileres versatiles.
Material de apoyo adecuado y completo.
Programa de apoyo adecuado y completo.
Programa integral de capacitacion en calidad .
Cursos en horarios de trabajo.
Programa de capacitacién dirigido a todos los niveles.
Cursos y talleres generadores de productos (resultados),

Programa de capacitacion en calidad orientado a la estrategia.

£l objetivo que se menciona en ¢l disefio de curses: as brindar una metodolegia
de capacitacian diferente a lo tradicional, con un enfoque sencillo, dtit y practico,
para que sea auxiliar en la generacion de resultados tangibles y medibles en la

organizacién, primordialmente en las areas de atencion al pubiico.

Por ello, se plantea disefiar cursos bajo un esquema de talleres, donde los
participantes apliquen los conocimientos, habilidades y herramientas vistas en

casos practicos y asi salir de cada evento con un producto ¢ resultado.

™ lhidem |, .10



Aunado a esto, se husca que los cursos fengan un maximo de duracién de 2 dias
{12 horas de capacitacion), con el fin de que no sean desgastantes para los
participantes. Es importante, que 10s cursos se impartan dentro de los horarios de
trabajo, y no al terminar la jornada, en fines de semana ¢ dias de descanso

obligatorio, por las siguientes razones.

a) Calidad en el trabajo, es parte de la calidad de vida del participante, respetar
las horas para [a recreacidn y descanso familiar es respetar al indwiduo y
mostrarle con esta accidn que somos congruentes con lo que decimaos vy

hacemos.

b} La capacitacion, debe verse como un beneficio vy hasta como una oportunidad

de vivir una experiencia agradable, no como una molestia o castigo.

Para fomentar la comunicacidn y la convivencia de los participantes, asi como
para compartit experiencias con los demas, el CECAL ofrece sus curses sin

distingo de niveles o Jerarquias. Los cursos de calidad son para todos.

“La metedoiogia es integrai porque se pretende cubrir los aspecios méas
importantes de la filosofia de calidad: en el servicio, liderazgo, reingenieria,
administracién de proyectos, efc., y ademas estd onentada a la estrategia
organizacional de las dependencias y entidades puoblicas que es mejorar el

servicio hacia la comunidad” &

A continuacién se presenta una matnz de capacitacion por segmento que se
presenta en el modelo de implementacién de los centros de capacitacién en
calidad.®' La cual es muy importante, para entender que tipo de capacitacion se

plantea llevar a cabo en estos centros.

™ |bidem , p 37
M tbidem , pAl




MATRIZ DE CAPACITACION POR SEGMENTOS

| . Niveles T
2
—qﬂSecretarias
C

Cursos ,
1 l ’ 5 Personal de
B AlB;CiABIC, senvicio

1 PROMAP X [ X[X[X[xXxXIX] X X
2. Conceptos Basicos de Calidad X (X[ XIX[x|xX]x] X X
3. Calidad en el Servicio CIXXXTXOX]XE X X

. Administracién de Proyectos X DX XXX XX
5. Pensamiento Estadistico ! : i
l@perativos) LOIXIXIX X
6. Pensamiento Estadistico ‘
(directivos) X XX i
7. Técnicas de Atencidn al Cliente X . IX
8. Liderazgo X XX x»ﬂ
0 Indicadores X (X|X XX ]
10. Redisefno de Procesos X XX X X
11. Pensamiento Estratégicc X XX ; f
12. Estandares: Elaboracién y o
Difusién L X XX Tx ' X
13. Redefinicién Estandares X Ixix] [XxiX 1
14. Evaluacion de! PROMAP X XX
15. Técnicas de Servicio { !
Secretarial | I X
16. Técnicas de Servicio al Clienie ! .
Interno ‘ l X
17. Trabajo en Equipo por Niveles | X XIXIXTX XX]| X | X
DESCRIPCION
Nivel:

1- Subsecretarios, Directores Generales y Directores Generales Adjuntos
2A- Directores de Area y Subdirectores con Personal a su cargo

2B- Directores de Area y Subdirectores sin Personal a su cargo

2C- Directores de Area y Subdirectores con Personal que atienda al piblico
3A- Jefe de Departamento y Analistas con Personal a su cargo

3B- Jefe de Departamento y Analistas sin Personal a su cargo

3C- Jefe de Departamente y Analistas con Personal que atienda af pablico
Secretarias - Personal que presta servicio secretarial

Personai de Servicio Interno - Personal que desarrolla funciones operativas
(cocineros, meseros, choferes y servicio de mantenirmuento al edificio)
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Como podemos observar, esta matriz contempia a todos los niveles jerarquicos de
una insttucién, plantea que los cursos de calidad sean para tedos, to cual
consideramos que es importante, ya que es necesario, que todos tengan una
conciencia de que es la calidad y como aplicarla, y estar sensibilizados a darnos
cuania de el alcarice que pude tener la falta de calidad en todas las actividades en
donde nos realizamos. £s necesario que todos estemos concientes de cudl es la
naturaleza y el papel de la institucidon en su entorno social, y si sus servicios

realmente satisfacen las necesidades de los ciudadanos.

Al igual que los cursos de cailidad, el curso del PROMAP es para todos, lo cual
consideramos que es necesario, pues la gente debe conocer ias principales lineas
de este programa asi como sus objetivos. Pero consideramos, que es primordial
que se programe un curso referente a ; Que es la administracion piblica? y ;Cual
es su base juridica?, pues muchos de los que laboran dentro del sector plblico, no
conacen & no entienden que es la administracion pulblica, con el fin de poder

entender, lo que se plantea en el PROMAP.

Los cursos de administracion de proyectos, pensamiento estadistico, liderazgo,
redisefic de procesos, pensamiento estratégico, estandares y redefinicion de
estandares; estan orientados hacia los mandos superiores y medios, estos cursos
son muy interesantes e importantes para los cambios que se plantean llevar a
cabo dentro de las instituciones ya que estdn orientados a lograr mejorar, el

servicio hacia la comunidad.

En lo referente al cursc de liderazgo queremos mencionar que hoy, se necesita
contar con lideres que se atrevan a salir de lo convencional y busquen nuevas
formas de hacer las cosas, que inspiren confianza. que motiven y logren jalar a

sus colaboradores al cambio planteado en el PROMAP.

Otros de los cursos programados, son el de trabajo an equipe por niveles, el cual
consideramos, que tiene relevancia dentro de las instituciones, en el aspecto de




que s& onenta a la consecucién de una tarea comdn. Ya que es importante que
dentro de la institucidn haya compafierismo, cooperacion e identificacion. por los

objetivos a alcanzar.

Y por ultimo, el curso de técnicas de servicio al cliente interno, programado para el
personal que desarrolla funciones operativas, comprendiendo a los cocineros.
meseros, choferes y servicio de mantenimiento al edifico. Consideramos gue es
importante gue todos conozcan estas técnicas de servicio, no sdlo efios, smo
también los subsecretarios, directores, subdirectores, jefes, analistas y secretarias.
Ya que todos somos clientes de todos dentro de la institucion y todos nos

necesitamos.

En cuanto a infraestructura el centro de capacitacion en calidad debe contar con:

» Salas de capacitacion

+ Oficina de los instructores

* Recepcion / informacion

+« Bafios

« Areas de servicio de café

» Areas de descanso

+ Almacén

« Area de teléfonos al pblico

+« Estacionamiento
Caracteristicas de las salas-

* Acusticas

e Térmicas

» Limpias y ordenadas
« Buena visibilidad

e Versatiles




+« De uso continuo

« Ambiente sang

Caracteristicas del mobiliario y equipo:

+ Comodo (silla acolchonada)

« Funcional {(equipo: mesa y sillas especializadas para capacitacion)

+ Compieto {equipo audio visual y de apoyo: TV y video, retro prayector,
« rotafolios y pintarron)

« Adecuado

¢« Modemno

= Versatil.

Y por Glimo, el modele de implementacion menciona que la evaluacidn de la

operacion del centro y de los cursos estara basada en los siguientes puntos:

Monitoreo, del proceso a través de la medicion de estandares de servicio, e
Indicadores de desempenio.

Evaluacion de la calidad de los cursos y de los servicios por ios participantes.
Generacion de reportes de coberfura de participacion de los servidores

publicos en el proceso de Capacitacion.

En ef anexo No.1, se pueden ver los instrumentos de medicion que se proponen,

asi como las encuesias de opinidn.

Consideramos que es trascendental, conocer como se lleva a cabo el proceso de
instalacion del centro de capacitacion en calidad, asi como su desglose
estruciurado de trabaje. Con el fin de analizar si estos proceses se llevaron a

cabo en la instalacidn de los centros.

~1
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3.2.3. PROYECTO PARA LA INSTALACION DEL CECCAL.

En el modelo de implementacion se menciona que el proceso de planeacion para

ta instalacibn del centro de capacitacidn en calidad es el siguiente

HACER CONTACTO CON LA
DEPENDENCIA

? REALIZAR PRESENTACION DEL CECCAL J

l FORMALIZAR ACCIONES Y COMPROMISOS '

ELABORAR ANTE-PROYECTO DEL CECCAL l

l PRESENTARLC AL OFICIAL MAYOR

| ELABORACION DEL PROYECTO r

r INSTALACION DEL CEGCAL J

CECAL

| I _ I
Disefo de |
Infragstruclura | | imagene Seleccidny Instalacion | | Difusiony Ingusuracién
impresidn de | | Capaciiacion | | del Sistema | | Programacion | | & inicio de

{ materiales | | de personal | |de informacién| ¢ dz Cursos opéraciones

i ]
L

—




3.2.4DESGLOSE ESTRUCTURADO DE TRABAJO.

En el desglose estructurado de trabajo, se presentan las condiciones necesarias

con l0s que debe de contar el centro, desde su inicio, para su buen

funcionamiento.*
Cura- [ Comen- Naviembre [ Diciermbre
Nombre de Tarea wn |z | P [Ee el e[ 2 2 Ffe0 [ 3] 6] sf 1] 18] %[ 7
IRIZACION DEL PROYECTO CECAL 0a] 10117971 101157 ﬁ .
lodelacién ¥ equibarento 23 83d| 10111971 1112/97 C : 3
Foy Layout 50| T0H1797 | {7111/87 — .
nicidn de necesidades eléetncas 3] 177l 8n1g7 Ii'l i
todelacion 154] 18/11/97 | 9112197 R
nicion de requerimentos de equipe 1d] 18/11/97 | 1911187 !Q—- :
zacan ] 19rt1/57 | 20111757 e :
UISIGion de materiales 15d| 20/11/97 [ 111207 k ;
aacién de fax y lineas telefémeas 1dl 21197 | 217 %:] :
ipamento del centro 2d| 11M2/97 | 15/12/57 i :l-‘
RO DE IMAGEN 10.88d) WYST{24H07] T 1 .
Hio de lbgotpo 1d] 101197 | 11111787 . A
o de tnptices 1| T11197 | 1211097 :
»fio calalogo de tursos 1) A7 | 1211497 i
adas de ks cursos 1df 1111197 | 1211197 :
sonalizadores 16 111797 | 12111597 :
derniio de apuntes 1d[ 1197 | 1211797 i
elena oficial d{ 111187 11211167 :
omas 1a| 1z | 121197 '
‘esién da matenales &d[ 12/11/97 | 24H 1797 R — i
ZGCIIN Y CAPACITACION DE PERSONAL 20,884} 1DM1RT) BN97 | — 3 1
cuacidn del manual de operaciones [ Torer | 1eiimr] T :
ccidn de instructores 10d] 13/11/87 | 27111/97 R I
‘Seibn del resto dal personat Bal 1311797 | 2074 1797 f—_:ﬂ X
ificacién dei programa de capacitacion 2df 131197 1711/97 | m— H
acitacion de instructores T84 1FHART] ST ff T 4 7
acitacidn del personal administrative &d] 2011787 | 2811197 == ;
ALACION DE SISTEMA DE INFORMACION 2 88d] 111287 1512197 :
Hacién del equipo y sistema td{ 111257 [ 1212797 i
snamiento 3l personal y use del sistema 1d} 15M12/97 | 18/12197 i *
1cién del banco de nformacien Ad| 12712097 | 16127 : J—
SION Y PROGRAMACION DE CURSOS 21 ggd[ 101197 91287 | T ) |
ozacion del programa de cursos 3d[ 1087131187 [ ;
blecer entaces en las Areas adminisirarivas 5di 101187 E 17711097 1 i
1dx programa de cursos a las areas internas 1d| 1711197 ] 181157 O :
2acién de inscrpeiones sEN RERNEH EEAPES f ) ]
D DE OPERACIONES 6.88d| 151207 23/12007 ! ]
1da de la ceremonia de mauguracibn 1d] 1612097 | 1712187 ', [J
mizagién del evento 3d] 1711287 | 2211297 f
o de vitaciones 3d[ 171297 | 221297 :
lacién y distrbucidn ¥ Nd| 2212097] 221297 i
1eza y equipamiento ded centra 1d[ 1571297 | 16112/97 | [}

*1bidem , p.19
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Como se pude observar, en el desglose estructurado de trabajo, se menciona la
nstalacion de un sisterma de informacion, el cual consideramos de suma
relevancia, por la diversidad de beneficios que se pueden obtener. Sobre todo,
contar con un banco de informacidn que ayude, a saber cuanios y en que se han
capacitado, de que area y unidad administrativa son, asi como los resultados que

se obtuvieron de la capaciacion

También se menciona dentro de la difusion y programacion de cursos, €l
establecimiento de enlaces en las areas administrativas, esta propuesta puede
ayudar, a tener un control y segumiente de la capacitacion, teniendo como
resultado una retroalimentacidn. Ya que no hay, encargados de verificar si la
capaciacion que se proporciono realmente ayudo al participante y si se vio

refleiada en al area de trabajo.

3.2.5 MANUAL DE OPERACIONES.

Por ultimo, se menciona que cada centro debe contar con un manual de
operaciones donde se especifique la Misién: que es un enunciado corto que
establece el objetivo general de la dependencia, su razén de existir, se refiere al
beneficio que se pretende dar y define las fronteras de responsabilidad v el

campo de especializacién.

La Misiéon de la SECODAM, es “desarrollar en los servidores publicos de
SECODAM los valores, actitudes, habilidades, conocimientos en calidad y servicio,
onentados al cumplimiento de los objetivos del PROMAP mediante un sistema de

capacitacion que sirva de modelo a seguir por la administracion publica.

Su Visidn: constituirse en un Centro de Capacitacion en Calidad que sirva de

modelo para consolidar una cultura de servicio en las instituciones publicas
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plenamente orientadas a las necesidades del cliente, con base en los lineamientos
establecidos en el PROMAP” 3

Es importante que cada dependencia defina cual es su mision y visidén, y que

todos los servidores publicos la conozcan.

Asi como la Filosofia del Trabajo

L d

-

Escuchar la voz dal cliente.
Ofrecer alta calidad en los servicios del Centro
Hacer del aprendizaje una experiencia agradable.

Promover la integracion y el trabajo en equipo del personal.

Sus Politicas:

El horario de los cursos es de 9:00 2 15:00 horas

Solo se olorgara diploma al paricipante gue cumpla con el 100% de asistencia
al curso.

De no hacerlo tendra que tomar de nuevo ef curso completo.

En caso de presentarse menos de 7 participantes, se buscardn varias
alternativas para dar el servicio, se invitard a los participantes a otro curso que
se inicie ese mismo dia y en el cual no hayan participado, siempre y cuando no

esie cermado.

Politicas Internas:

Los instructores deberan presentarse en la sala de capacitacion 30 minutos antes

de iniciar cada curso o taller, para verificar que los estandares de logistica de

bienvenida para 10s participantes sean los correctos.

impartiran los curscs de acuerdo a la guia de insiruccidn aprobada para cada ung

de ellos. No podran cambiar los contenidos.

** Ihidem., p. 48
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Los instructores se presentaran a dar la capacitacion, con pantalén de vestir,

camisa y corbata, queda at gusto de cada uno si desean usar saco sport o traje.

En el manual de operaciones, también se menciona la estructura organizacional,
catalogo de cursos y los instrumentos de medicion con los que se evaluara la

capacitacion en el Centro de Capacitacion en Calidad.

Asi, para 1998, la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo empezd a
contar con un Cenfro de Capacitacion en Calidad, que cuenta con las
caracteristicas mencionadas. A través de este centro, se empezaron a capacitar a
los encargados de la capacitacion en cada dependencia de la administracién
publica federal, asi como establecer contactos con aquellas dependencias gque

mplementaran la instatacion del centro.

De 1996~1998, ya algunas dependencias de la administracién pdblica federal y
estatal, contaban con centros de ¢capacitacion en calidad. (Véase anexo No. 2)

A mediados de 1998, en la unidad de desarrclio administrativo se realizaron
cambios de directivos, motivo por el cual, se detuvo [a creacion de los centros, ya
que la nueva gente que tomo este proyecto, considerd que si era importante la
instalacion, pero por falta de presupuesio ng todas las dependencias podrian
contar con un centrg, por lo que proponen como una segunda estrategia, para
apoyar a ia modernizacién de la administracion piblica federal un Sistema Integral

de Formacion y Capacitacion.

Asi, en Noviernbre de 1998, se plantea la instalacion y la capacitacion de este
sistema, siendo propercionado en el CECCAL-SECODAM y por los faciliiadores
de la UDA, a todos los encargados de la capacitacion en las dependencias de la

administracién publica federal.




3.3. SISTEMA INTEGRAL DE FORMACION Y CAPACITACION (SIFOC).

Ei Sistema Integral de Formacion y Capacitacion {SIFOC). se define como:
“‘Conjunte organizado de actividades de formacion continua e integral orientadas a
dotar al servidor piblico de conocimientos, habilidades y actitudes para contribuir

al logro de los objetivos institucionales, del area de trabajo y del propio servidor”

Los objetivos y alcances del sistema integral de formacion y capacitacidn son:

+ Promover a los senvidores plblicos de las habilidades administrativas vy
técnicas que requieren para el desempefio de su funcién

= Dotar a los servidores plblicos de las capacidades y actitudés que demanda la
cahdad en los servicios de atencion a la pablacion.

+ Convertr la capacitacion en un medio para propiciar acciones de mejora en 10s
procesos, incrementar la productividad en las areas sustantivas y mejorar el
desempefio de ias funciones laborales.

» Contribuir al desarrollo integral del servidor piblico.

« Complementar la educacion formal del servidor publico ante un ambiente de

mayor competencia labarai.
Los componentes que integran el SIFQC son:

« Diagnostico de Necesidades de Capacitacion.
*  Programacion.
= FEjecucion.

* Evaluacion y Seguimiento.

31 Guin Téemica. “Sistema tntegral de Formacion y Capacitacidn ™. SECODAM, UDA Noviembre 17 de 1998
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Fara la realizacion del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion se plantea fa
elaboracién de un Diagnostico institucional Ya que este es el insumo para et

desarrolle y evaluacion del SIFOC.

3.3.1. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL.

Et Diagnéstico instiucional, implica el analizar e identificar los procesaos, que por
su naturaleza, sustentan los resuttados del quehacer institucional, con el proposito
de identiiicar con pregision sus problemas, debilidades y en consecuencia, las
areas de oporiunidad para su mejor desarrollo, a fin de promover un cambio
radical en las estructuras, métodos y procedimientos de trabajo que atienda los
tritefios de incremento de la productividad, racionalidad de los recursos vy

satisfaccion del usuario.

Retacion entre el Diagnostico Institucional y el SIFOC:

Para comprender fa relacién entre el diagnastico Institucional y el sistema integral

de formacidn y capacitacion es necesario precisar lo siguiente:

Et proyecto prioritario, es la expresion detaliada del conjunto de estrategias para
cumplir con los objetivos estratégicos o bien para satisfacer una necesidad

asociada al cumplimiento de las politicas publicas.

El proceso prioritario, es la suma de las acciones que fransforman o convierten
uno o mas insumos en resultados que proparcionan un valor & quien usa, aplica o

requiere dichos resultados.
El servicio priotitario, es la expresion final de la actividad publica para dar atencion

a los requerimientos y necesidades de la poblacion usuaria, de acuerdo al ambito

de competencia y facultades de |z institucion.
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Una vez expuesto lo anterior, se debe pariir de la perspectiva giobal de 1a
dependencia y no tamar por preferencia inmediata el que hacer particular de cada

unidad administrativa de la dependencia o entidad.
Sin embargo, es perlinente actarar gue a pesar de que fodo servicio requiere de
un proceso prioritano puede involucrar a méas de un servicio, dado su nivel de

agregacioén.

Los procesos o senvicios priontarios estan integrados por subprocesos que por su

Importancia inciden significativamente en el logro de los objetivos de ta institucion.

En la siguiente grafica se muestra:

PROYECTOS
¢Cuales son las esirategias
utihzadas hasta hoy para
alcanzar los objetivos
estrategicos?

;Las estrategias garantizan ¢l
cumplimiento de los objetivos
estratégicos?

PRODUCTOS

SERVICIOS PRIORITARIOS
o

( PROYECTOS PROCESOS Y

NSUMOS PROCESQS Y SERVICIOS

Mision ;Cuiles son los principaies PROYECTOS
Vision procesos y servicios aciuales de
Objetivo la dependencia?

De estos cudles son los
verdaderamente prioritarios?

estratégicO

PROCESCS SERVICIOS

Direccién en el
esfuetzo

*  Tramosde
raenaneahilidad dsfinidne

Subprocesos
Conexiones con _. PRODUCTOS
Procesos inlernos v : } .
externos
Levaniamienio de {lujo
Areas de oporiunidad

ACCIONES DE

MEIORA




Y en este esquema, vemos precisamente en el rubro “Areas de oportunidad”
dénde da inicio el primer componente del SIFQC al identificar si la causa que
origina el problema detectado en esa drea de oportunidad es la deficiencia o

carencia de conocimientos, habilidades vy actitudes”.®

En caso afimativo, la planeacion, desarollo y evaluacion de las acciones de
capacitacion, se constituyen en una accién de mejora gue atendera el area de
oportunidad detectada. Una vez teniendo identificade el drea se pasa a identificar
las necesidades de capacitacion, como primer componente del Sistema Integrat

de Formacion y Capacitacion.

3.3.2. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC).

Hablar de necesidades de capacitacidn, es referirse a la ausencia 0 carencia gque
en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes presentan los servidores

publicos para el adecuado desempeiio de sus funciones laborales.

El diagndstico de Necesidades de Capacitacion, “es la parte medular del Sistema
Integral de Capacitacidn vy es la base de una instruccidn eficiente que permite
satisfacer los requerimientos de capacitacion del servidor publico. es un estudio
que permite esiablecer la diferencia entre los niveles requeridos de competencia y
el desemperio real del servidor plblico, siempre y cuando tal discrepancia sea de

conocimientos, habilidades v actitudes” 5

El DNC proporciona la siguiente informacion:
* A quien capacitar.
* En gué capacitar.
= Cuanto se capacitara.

» Cuando se capacitara.

At .
[bidem., p.7
* Giuin Téenica “Diagnostico de Necesidades de Capacitacion”, SECODAN. UDA, Einero 5 de 1599, p.3




El resultado a obtener de esta etapa es la identificacion del personal que requiere
capacitacion para realizar las actividades laborales encomendadas, alcanzando

los miveles preestablecidos de competencia.

La deteccion de necesidades de capacitacién, proporciona jos elementos para
que ia programacion atienda las necesidades detectadas y a la vez establezca los

. elementos de referencia a considerar para la evaluacion y el seguimiento.

3.3.3. PROCEDIMIENTO PARA IDENTIFICAR NECESIDADES DE
CAPACITACION,

El procedimienio para identificar necesidades de capacitacion se forma de 5

momentos, tales como:

1, Identificar Areas de Qportunidad para Capacitacion.

Si la causa que origina el problema es la deficiencia o carencia de conocimientos
habilidades y actitudes. En caso de que [a raiz del problema no sea ésta
deficiencia o carencia, la atencion de esta area de oporfunidad no serd
responsabiiidad del equipo de capacitacidn, par lo que deberd turnarse al area de

la ingtitucion correspondiente.

2 Determinar Areas y Personas Involucradas.
Una vez que se determind que es un drea de oportumidad para capacitacion es
necesario identificar las areas de la institucién asi como los servidores publicos

inwolucrados en la ocurrencia y/o solucidn del problema.

tos servidores publicos involucrados son el elemento fundamental en el
diaghdstico de necesidades, ya que en ellos se identificaran las deficiencias o
carencias de habjlidades y actitudes gque obstaculizan ef cumplimiento de las

actividades laborales que tienen encomendadas.
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3. ldentificar el Perfil Ocupacional v los Niveles de Competencia Establecidos
(situacion deal).

l_a situacidén ideal &5 la especificacion de fas funciones que debe desempeniar el
servidor publico, los requerimientos de conocimientos, habiidades y actitudes
necesarias para su desarrollo, asi como los estandares establecidos para su

gjecucion.

La especificacion del perfit ocupacional del personal involucrado en la ocurrencia
v/ solucitn del problema se realiza considerando las mejores condiciones de
funcionamiento y desarrollo de la institucién en funcion a los recursos humanos

materiales y econdmicos de que dispone.

La informacién correspondiente a esta actividad se obtiene de las siguientes
fuentes:

o Descripcion de puestos,

o Manuales de organizacion y de procedimientas.

o Jefe inmediato del personal involucrado.

4. Evaluar el Desempefio Laboral det Servidar Publica (Situacion Real).

Evaluar el desempetio laboral de los servidores pUblicos involucrados en ia
ocurrencia del problema es determinar la situacion reai de su desempeiio, lo que
implica investigar fo que hace y cdmao o hace, es decir evaluar su actuacion en los

aspectos establecidos en la situacion ideal *”

En primer lugar, es necesario evaluar s1 & senvidor publico realiza las funciones
establecidas en el perfil ocupacional v alcanza los resultados esperados de

acuerdo a los estandares de desempedo establecidos.

7 ibidem,, pot3
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En segundo lugar, se requiere identificar los conocimientos, habilidades vy
actitudes a desarrollar para cumplir con Jos estandares de desempefio

establecidos, asi como la prioridad de atencidn requerida.

5. Analisis Comparativo entre la Situacion ideal y la Situacion Real,
“En el analisis comparativo se confronta la sifuacién ideal vy la real, es decir se
compara lo que se debe realizar el servidor publico en el puesto contra lo que

realiza.

s Relacionar la informacién de cada uno de los elementos del perfil
ocupaciona! con los perfiles de los servidores piblicos gue ocupan el
puesto.

» Establecer las diferencias por cada servidor publico.

* Concentrar los resultados obtenidos por nivel jerarquico y area de

trabajo” %

“En funcién de las necesidades de capacitacion identificadas es necesario definir
modulares de capacitacion dirigidas a su atencidn, lo que traerda como

consecuencia la mejora del desempefio del servidor plblico y por ende la

contribucion a la mejora del proceso en la cual participa”.®®
En el siguiente esquema se ilustra lo expuesto.®
. . B . Idennficar €l perfil
Identificar areas de Determinar  4reas vy ocupacional yplos niveles
oportunidad  para personas  involucradas q de competencia
capacitacion. o | o la ocurrencia v/o preestablecidos
sotucidn del problema. (sitvacién ideal)
Necesidades Anilisis comparativo Evaluar el desempeiio
de — | entre la situacidn ideal - laboral del servidor
Capacitacion  __, y la siuacion real. phblico (situacidn real).
* dun,
* Ihidem., p 16

™ thider., p.20
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3.3.4. PROGRAMACION.

Una vez conociendo las necesidades de capacitacion, se pasa a la programacion
gue es la determinacion del plan de irzbajo que contiene las estrategias de accion
que permiten atender las necesidades de formacidn, actualizacion y desarrollo de
los servidores plbficos, de acuerdo a las &reas de opontunidad identificadas en la

etapa anterior
Los objetivos de la etapa de programacién son’
« Planear y sistematizar actividades de formacion y capacitacion.
* Iniegrar los materniales y recursos gue se utilizaran durante el desarrollo de
las acciones de capacitacién.
Los resultados a obtener en esta efapa son:
3.3.5. PLAN GENERAL DE CAPACITACION.
Los programas de capacitacion se denvan del Plan General de Capacitacion.
El Plan General de Capacitacion, es &l conjunto de acciones sistematizadas para

orientar el proceso capacitador en una dependencia o entidad.

Los elementos que integran el Plan General de Capacitacion son:

.

Eventos de capacitacion a desarrollar.

Personal a ser formado.

v

Y

Responsables de su ejecucion.

Al

Lugares y tiempos de ejecucion previstos.
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3.3.6. PROGRAMAS DE CAPACITACION.

Para cada una de las estrategias de formacidn establecidas en el Plan General de
Capacitacion, debera elaborarse el programa de capacitacion correspondiente,
gue es la “descripcién detallada del conjunto de aclividades de instruccion-
aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de capacitacidon de la

institucion.
Los elermentos que componen un programa son los siguientes:

. Objetivos.
. Contenidos,

A
B
C. Técnicas instruccionales y grupales.
0 Recursos didacticos.

E

Mecanismo de Evaluacién”®!
3.3.7. PLANTILLA DE INSTRUCTORES.

Las instituciones, requieren contar con una plantilla de instructores responsabies
de la realizacidon de 1os eventos de capacitacidn, que posean amplios
conocimientas tedricos y practicos fengan una experiencia laboral sdlida en las
técnicas y funciones a imparir y muestren habifidad & interés para conducir

grupos de aprendizaje.

Formar una plantilla con instructores infernos es una ventaja, pues cuentan con el
aprovechamiento de su conocimiento y experiencia en la administracion publica,

asi como el ahorro de recursos econdmicos asignados a capacitacion.

En cuanto al contratar instructores exterrios, la ventaja radica en 1a neutralidad &

imparciaiidad con la dependencia o entidad, sin embargo, se corre el riesgo de no

*Op cit “Guia Sisma fnegral,” p.12
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tener experiencia en la administracién puablica y no centrar ios contenidos en &l

contexto del sector publico.
3.3.8. MATERIAL DIDACTICO,

Durante el proceso wnstruccional, la utilizacion de recursos diddcticos de apoyo
obedece a uno de los principics del conocimiento humane, segtin el cual “No hay
nada en la inteligencia que primero no haya pasado por los sentidos. Los

materiales didacticos ilustran y refuerzan la comprension de los contenidos.

En su selecclon es necesario considerar:
1 Los objetivos instruccionales.
2. Eltemay la actividad de instruccion,
3. Eltamafio, madurez vy aptitud el grupa.
4. Las caracteristicas de las instalaciones donde se |levard a cabo la sesidon
de capacitacidn: acustica, iluminacion, ventilacion, amplitud, visibiidad, etc
5. El balance en su utilizacion, es decir evitar et abuso de un soic matenal.

Didactice” *

Después de contar con a programacion, se continua a la ejecucion,
3.3.9. EJECUCION.

La ejecucion, es la puesta en marcha de las acciones establecidas en el plan y los
programas de capacitacion que determniné llavar a cabo la institucion E! éxito de
esta, dependera de a preparacion del plan y los programas de capacitacion, asi
como del desempefio de los instruciores, pues de la eficacia mostrada frente a los
participanies, dependera el cumplimiento de los objetivos de aprendizaje

™ Ibidem., p.13
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El objetivo de la ejecucion es impartir los eventos de formacion con el propésito

de cumplir los objetivos de aprendizaje establecidos para cada uno de ellos v

llevar un cantrol administrativo presupuestal de las acciones realizadas.

Fara cumplir log objetivos del evento es necesario’

o “Noftificar a los participantes y al instructor fecha, hora, lugar v sede del
evento

a Confirmar ia asistencia de los paficipantes y del instructor.
Prevenir los imprevistos que pudieran surgir durante el evento, a fin de que
£sos no interrumpan su desarrollo.

o Alender las necesidades del instructor en el aula.
Verificar el desempefio del instructor
Eniregar constancia o diploma a los participantes al {€rmino del evento de
formacion.

o Asegurar el cumplimiento de objetivas particulares vy espesificos

establecidos en el programa de capacitacion.

Elaborar informe mensual que integre:

vox oY

A\

Y

No de eventos realizados.

No. de personal capacitado.

Horas

Personal capacitado por unidad admunistrativa y curso.

Promedic de horas capacitacidn por servidor pdblico

[Llevar un control de los recursos matenales utilizados para el desairolio de los
eventos.

Retroalimentar el desempenio de los instructores a parir de las evaluaciones

de los participantes™.®

* ibidem., p.20



3.3.10. EVALUACION Y SEGUIMIENTO.

La evaluacian y el seguimento, es el cuarto y Ultimo componente del SIFOC Es
un proceso que consiste en obtener, describir y suministrar informacion para

cenocer los resultados del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion.

|.a evaluacion debe ser,

= Objetiva: sin prejuicio o tendencias que puedan distorsionarla
» Metodica. basada en métodos o modelos

+ Integral: considerar la mayor parte de vanables.

El fin de esta etapa, es retroalimentar el proceso de formacién de los servidores
publicos, con el propasito de validar v mejorar Ia capacitacion que se impartio en

funcion de los objetivos establecidos.

Se recomienda evaluar en cuatro niveles:

1. Evaluacion de conduccion-reaccidn.
Se aplica a los participantes al término del evento de formacion y proporciona
informacion sobre el desempefio del instructor.  la coordinacion y logistica del

evento.

2. Evaluacidn del aprendizaje.
Se aplica a los participantes al término de evento de formacion y permite valorar

el grado en que se cumplieron los objetivos instruccionales establecidos.

3. Evaluacidn det servicio de capacitacidn
Es el analisis detallado y a fondo de cdmo se realizan las diferentes actividades
que nos permitan planear, ejecutar y evaluar lzs acciones de capacitacién para

detectar fortalezas y dreas de oportunidad en et sistema. es decir, se identifica ia
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medida en {a que se realizan las actividades y cumplen los objetivos establecidos

para cada etapa del procese capacitador.

4. Evaluacion del impacio.

En este rubro, es necesario recopilar informacidn de los tres protagonistas del
proceso: el participante al evento de formacién, ef superior inmediato al cual le
reporta el participante y finalmente del usuario del servicio al que se dirige el
resultado de su trabajo.

Permite conocer la medida en gue ias acciones de capacitacion contribuyeron &

o= "Propiciar acciones de mejora en los procesas.
2 Incrementar la productividad de las areas sustantivas.
- Mejorar el desempefic de las funciones faborales de los servidores

publicos” ¥

Asi, la Unidad de Desarroilo Administrativo durante el periodo 18956-2000,
desarrollo dos propuestas: la de fos CECALES y la del SIFOC, ambas orientadas
a mejorar el desempefio del servidor piblico en el nuevo contexto de la calidad en
la administracion pulblica, con el fin de coadyuvar a la modernizacion de la misma,
a través de una nueva capacitacién, enfocada en las necesidades reales de las
instituciones y de los servidores publicos, con el fin de mejorar los servicios que

requiere la sociedad, tratando de embutirlos en una nueva cultura de gobierno.

Estas dos propuestas, que st bien, la primera era considerada para todo el
periodo 1985-2000 y por razones de cambio det titular de ia UDA, ro se continuo
completamente, se puede decir, que la segunda propuesta fue un apoyo para
continuar con el Unico fin, que era el tratar de instalar y promover una nueva

capacitacion para el sector pablico.

* thidem., p.23
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Enfocada, sobre todo, en lograr un mejor desempefio de los servidores puiblicas
dentro de las instituciones para poder enfrentar los requenmientos de la sociedad
ante ia constate demanda de la modernizacion de la administracion publica y el
entorno de la globalizacion.

A pesar de que la propuesta del CECCAL, fue desde un principio considerada,
como una esfrategia para crear una nueva cultura de gobierno, orientada a
mejorar los servicios dentro de todas las dependencias y entidades de la
administracion plblica, se detuvo, debido a los carnbics de los tilulares de fa UDA,
asi como a la falta de condiciones fanto laborales, como funcionales para
instrumentiar sistemas y medidas de estas caracieristicas, identificando la poca

eficacia en la implementacion de este tipo de acciones.

El siguiente titutar de la UDA, considerd gque la propuesta de la creacidn de los
CECCALES, era importanie, perc no todas las dependencias y entidades podian
confar con un ceniro de capacitacion, debido a |a falta de presupuesto. Por lo que
consideraron, que era necesario contar con un sistema que apoyara a la
capacitacién que se venia dando. Este sistema fue el Sistema integral de
Formacion y Capacitacion (SIFOC), el cual nosotros consideramos de extremada
importancia, sin hacer a un lado [a importancia de ia capacitacion en calidad. Ya
que es necasario contar can ur diagnostice institucional, conocer, donde estan las
deficiencias o las carencias de conocimientos, habilidades y destrezas, y en el
SIFOC se mencionan especificamente todos los procedimientos que se tienen
que llevar a cabo para contar con una capacitacion mas integral, que se pueda
ver reflejada en el mejor funcionamiento de las dreas.

Consideramos que las dos propuestas realizadas en el periodo 1985-2000, son
complementarias y buscan coadyuvar a la modemizacién de la administracion
plblica. Ya que a través de la instalacion del Centro de Capacitacién en Calidad
se busca crear una nueva cultura de servicio, fornentada en el cambio de
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actifudes, en la honestidad y el compromiso con fa Institucidn, con el fin de lograr

la calidad en todas las actividades que se reafizan dentro del sector ptiblico.

La propuesta del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion es necesaria e
importante para el cambio que se busca lograr dentro de 'a administracion
plblica, conocer donde estan las deficiencias, las carencias de conocimiento, y el
nivel que tienen los servidores publicos, para poder planear organizar y ejecutar
soluciones Y el SIFOC, es un sistema, que estd onentado a apoyar a los
encargados de la capacitacion, proporciondndoles una serie de pasos, como son:
el realizar un diagnostica institucional, una real defeccidn de necesidades de

capacitacion, con el fin de fograr la profesicnalizacion de los servidores pablicos.

Acciones importantes se han venido dando en los gobiernos federales, estatales
y municipales desde 1987, donde se inicia a tomar conciencia de Calidad Total
Queremos menicionar en especial el casoe del estade de Nueve Ledn, por [a
similitud que tiene, con las propuestas realizadas para la modernizacion y calidad
dentro de su gobierno,

3.4. PROGRAMA DE MODERNIZACION Y CALIDAD EN EL GOBIERNO DEL
ESTADO DE NUEVO LEON.

La admimstracion estata! a partir de 1991, da un impulso decidido al desarrolio de
los sistemas de modermizacion y calidad. Los antecedentes mas remotos en
cuanto a su origen, estdn en los gobiernos de la presidencia municipal de la
ciudad de Monterrey, los esfuerzos a nivel de gobierno de estado, ocurrieron
después de las toma de posesion del gabierno estatal y tienen su desarrollo a lo
fargo de 1992. La estrategia de modernizacion y calidad. contd con el apoyo de
relevantes investigadores y consultores come lo fueron ef Ing. Javier Lamas,
asesor del gobiernc el estado de Nuevo Ledn, y el Lic. Martinez Pino, miembro de
fa organizacion benchmarking de México. Ambos expertos fueron los asesores de
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{as autoridades del gobierno de Nuevo Ledn, para la creacidn y autorizacion de

los documentos de implementacidn de la estrategia de modernizacion y calidad

Para dar un enfoque modermo v de caiidad, la adminisiracion estatal de 1992,
construyd el plan maesiro de modernizacién vy calidad (MAC). Ejercicios de
diagnosiico exitoso  se Hevaron a cabo en muchas de las dependencias del
gobierno estatal. De estos ejercicios, fue posible desarroliar el MAC; el modelo
MAC, sirvid como documento estratégico para el desarrollo de todos los

programas operativos con enfoque a modernizacion y calidad.

El MAC es congruente con las siete tesis de gobierno que el Lic Socrates Rizo
Garcia planted para la construccion de un Nuevo Ledn moderno; enire estas

eslrategias esta:

> la descentralizacion y desarrollo regional
> 1a mejora de la calidad de vida

» la modemizacion de las finanzas vy,

» la admmnistracion piblica

En lo relativo a “la modernizacion de las finanzas y de ia administracdn pablica
se sefiala que esta estrategia habra de traducirse en eficiencia en el servicio, en
una reestructuracion de la administracion publfica estatal bajo los criterios de
calidad iotal, eficiencia vy modernidad. La herramienta de fa calidad total se
utifizara como el elemento que permite llevar al gobiernc a los nuevos estandares
para entender con calidad la necesidad, los fines y Ja metodologia del cambio.

El pragrama de modernizacion, tiene como objetivos.
1. Lograr que el gobiemno del estado sea un modelo de administracion

publica.
2. Trabajar con calidad tofai.
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Administrar en concordancia con la demanda de log lempos presentes.
Aprovechar los adelantos tecnoldgicos.

Qperar ¢con eficiencia y eficacia.

R

Desarroliar integralmente y en forma continua a los servidores publicos.”?

De acuerdo con esta estrategia de medernizacion, el proceso se apoyaba en las
herramientas de calidad total para la admunistracion poblica que quedaron
definidas de la siguiente manera en los documentos del MAC: hacer las cosas
siempre correctas v blen a la primera vez, satisfaciendo las necesidades de los
ciudadanos vy los servicios de los usuarios. La herramienta del MAC seria aplicada
a todas las dependencias de gobiernc del Estado de Nuevo Ledn, la Secretarias v
Coordinaciones de la administracion central vy los organismos del sector

paraestatal.

Los objetivos que el gobierno del estado marcd en 1992 eran 5:

1. “Investigar [as necesidades del cliente para servir con calidad creciente a la
comunidad.
Crear estructuras de organizacion agiles, sencillas y muy esbeltas.

3. Crear funcionarios y persconal de aita calidad comprometidos con ¢l cambio
que se busca.

4, Operar, administrar y optimizar los recurscs y sistemas de informacion
apoyados en las tecnologias actualizadas.

5. Funcionar con normas legales y reglamentos actualizados respecto a

atribuciones y responsabiiidades”.*®

Las metas propuestas en 1982 por el programa de calidad de Nuevo Ledn fueron

cuatro:

o Op.cit. Cruz, José, “Reinventando ¢f Gebierno,, . " p, 182
 ihidem | pp.183- 184
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“Que todas las dependencias se comprometan verdaderamente con la

rmodernizacion de las gestiones,

Que fodo compromuso este documeniado con su propio plan de

modernizacion

Que para fines de 1993 existan evidencias cuantificabies de los avances

significativos de los 5 objetivos planteados.

Que sea Implementada ia modermzacion en todas las dependencias”.

n 97

A centinuacidon presentamos cuadros que explican, de manera grafica las

acciones mencionadas en el gobiemnoe de Nuevo LLedn

| Impulso  decidide
del Lic Socrates Rizo

4 Olgeuvos
Madermzation
“Que el estado sea un modele de
adnungstracion piblica

*Trabajar con calidad toral
*Aadrapar en concordanciy gon
o8 pempas,
*Aprovechar los
wenplogoos

*Qperar con glicteneia y eficacta
*Dusarrolio inzegeal v continne e los
seivichones publicos

adelantos

2 Apoyo de imvestigadores
3y consultores
ing Javier Lamas

3 Construccion  del  Plan
Magstro de Modernizacion
Cahidad

Lic Maninez Pino

del  Programa dc—' i f 3 Mctas  del
Caldad

CALIDAD
TOTAL
EN
NUEVO
LEON

—

Programa de

*Compromiso verdadero
de todas las
dependentias
*Documentacton  de  cada
compromiisa con su plan de
rrodernrzacidn

*Para lines de 1993 eastan
evdentins cuantificables
*lmplewentacion de la
modernizacidn en  todas ias
dependencias

/0 \

& Objennes del Gobrwemo

7 Estratogiad

*Investiaar las pecesidades del chiente
*Crear  estrueiuras  orgmuzacionales
aglles, sencitias y esbellas

“Orear lnconanos y personadl de alt
caligad

*Operar 3 Optimazar los recursos v
sislenas de informacion
*Lunciepar  con nonnas
actualiradas

Tegales

Tbidem p. 134

*Degeentralizacion y - desarrolle
refonal

*Megora de ta catdad de vida
*Modermzacion de las finanzas
v admimstracion pabhica
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El programa de calidad total del estado de Nuevo Ledn contempléd una diversidad
de metodologias. Los programa de mejora continua introducidos en tas diferentes
dependencias a partir del modelo MAC tuvieron diferente evolucion de resultados.
Para evaluar estos resulfados se creo una serie de instrumentos, entre estos se
instrumentaren las reuniones anuales de calidad y a mediados de 1893 se llevd a
cabo (a primera reunidn de calidad; en ella se difundieron los logros y se enfatizo

la nueva manera de administrar.

El Lic. Santtago Roet Coordinador Generat del CECCAL y Oficial Mayor del
gobierno del estado de Nuevo Ledn enfatizd que las posibilidades del cambio
estaban ya presentes en los programas de trabajo de la mayoria de fas
dependencias neoleonesas, habia suficiente evidencia de resultados a partir de

que se creaba una conciencia de prevencion y control.

Para lograr la calidad en el gobierno era necesario “contar con el liderazge en los
comifés de modernizacion, los consejos de modernizacién y calidad apoyados en
los principios de la éfica de gobierno, la introduccion de un pensamiento
estadistico en dande se establecieran con claridad los objetivos a seguir a partir
de las 7 herramientas estadisticas, tener una participacion abierta de! personal y
crear un premic gubernamenta) de calidad total con criterios semejantes al Premio
Presidenciat del Gobiermno de ios Estados Unidos y convocar a que se inscribieran

a &l a todos los organismos gubernamentales”

Consideramos gue contar con un diagnostico es importante, por lo que es
necesario crear equipos de accion en calidad v relaciones armoniosas con el
sindicato, asi como crear grupos de enfogue y sobre todo procesos que
satisfagan al cliente, amparados en buzones de quejas y sugerencias, y modulos
de informacion, ya que se necesita crear una cultura de medicion, estableciendo
sistemas de auditoria, estandarizacion y tener una clara planeacion estratégica

con base en la utilizacion social.

™ toidem, p, 189
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El gobiemo de Nuevo leén, como via de desarrollc por lograr un cambio de

paradigma en su gobierno elaboré los siguientes proyectos piloto:

“Tramite de desarrolio urbano

Registro civil

Registro publico de la propiedad y el comercio.
Prevencion y readaptacion social,

Sequridad Piblica.

Agencia del ministerio publico.

Conciliacidn arbitraje.

Ventanilla dnica de gestion empresarial.

@ N e W

Programa de Abastecimiento
En cada uno de estos proyecios piloto se busco:

1. Determinar oportunidades de mejora
Definir proyectos.

3. Evaluar y priorizar con base en costo — beneficios, grada de dificultad y
factibilidad.

4. Definir objetivos indicadores, metas y responsabilidades.

5. integrar un plan de modernizacion, "%

Esta estrategia de diagnostico, buscaba oportunidades de mejora, definir
objetivos, indicadores, metas y llegar a resultados. Esta estrategia Ja presentamos

graficamente de la siguiente manera:

" Ibidem., pp. | 89-190
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(Proyectos
Piloto)

Qué se buscé?

Determnar eportumdades de mejora

Desiner Proyecios

Evaluar y practzar en base a costo-beneficios, grado de dificultad y facubilidad
Dedinur objetivos, indicaderes, metas y responsabilidades

intzgrar un plan de modernizacion

[ETRE R PR

Para 1994 los indicadores de éxito de los proyectos ya mencionados permitieron
gue se elevara los estandares de atencion al cliente asi coma elevar la capacidad
de respuesta en las gestiones, también se permitié crear una cultura de medicidon
con indicadores visibles y comprobables logrando una cultura de calidad de mayor
satisfaccion para ef cliente interno que se refigjaba en ta actitud con calidad en el
servicio. Ya logrados estos resultados se establecid una planeacidn estratégica
que cubria de 1995-1997. En los alcances de estd planeacion estratégica se
establecieron las siguientes metas;

1 ‘“Consolidacion de proceso en gobierno central de capacitacion, consulteria
y desarrallo de calidad total,
Incrementar la pardicipacion a mas empleados.
Incrementar paraestatales trabajando en calidad.
Incrementar los benchmarking.



Ampliar la capacitacion en calidad a la pequefia y mediana industria.
Aplicar un programa de calidad en 1000 escuelas.
Crear modelos de calidad en la comunidad.

Extender los procesos de calidad a 1os municipics.
»n 100
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Crear el premio a la calidad en el gobierno

A finales de 1995 se celebré una reunién de calidad en dénde se logro cubrir el
85% de las metas propuestas en 1994. El Programa de Calidad Total que se
aplico a las 1000 escuelas fue ta aportacidn més imporiante hecha por el gobierno

de Nuevo Ledn a la comunidad Mexicana.

El introducir los fundamentos de la calidad total en las escuelas nacieron dos
programas de enorme trascendencia y relevancia en e! ambito de la calidad total
dingida a la educacién. “El programa de calidad total en 1000 escuelas, consistia
en crear comiés de calidad en por lo menos 1000 escuelas preescolares,
primarias y secundarias. Estos comités de calidad, tenian como objetivo el
detonar acciones a pariir de la filosofia de sisternas de calidad que condujeron a
los propios maesiros a crear un ambiente de cafidad en las escuelas y a
familiarizarse con las metodologias v sistemas de cahdad total. El programa
propuesto desde 1993, vio la luz en 1994 y se consolido en 1995 cumpliéndose Ia
meta de obtener 1000 escuelas que tuvieran la capacidad de trabajar con
procesos de calidad tofal, este programa estuvo dirigide desde la Secretaria
de Educacion del estado de Nuevo Ledn por el propio secretario de educacion
Lic. Edilberte Cervantes, quien con un quipo de 15 directores e inspectores de
entre los mas destacados de Nueve Ledn se aboco a la tarea de crear un modelo

y un manual para mejorar la calidad en la educacion bésica del estado”.'”

Cabe sefialar que para 1996 se establecieron criterios para que este programa
continué y se extienda a por lo menos 2000 escuelas. Otro programa muy exitoso

" Ibidem., p. 191
" ibident.. p. 192
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del gohierno del estado de Nuevo Ledn dirigido a la calidad total fue la creacion
de una materia de calidad total impartida a los estudiantes de secundaria. La
materia de nombre o denominacion “Nuevoleoneses del Siglo XX1" pretendia
difundir los fundamentos tedricos filosofias y sisternas de la calidad fotal entre e
alumnado de ta educacion secundaria, este proyecto que entro en vigencia en
1985 tuvo positivas repercusiones pretendiendo el fomento del conocimiento de la
calidad pero también el desarrollo de una educacién proactiva con base en
valores, una educacion formativa que le permitiera al alumno comprender la
importancia que tienen las actitudes vy los valores en la conducta cotidiana, asi
como el enfoque de hacer las cosas bien a la primera y siempre, que es lo que se

busca hoy en dia

Dichos proyecios estratégicos son considerados como ‘el paradigma final del
objetivo esencial de la calidad total disefiada a partir de la administracion del

gobierno del Lic. Sécrates Rizo”.'®?

ta importancia de este apartado radica en que al final del capitulo IV,
presentaremos un cuadro comparativo, sobre las acciones que se hicieron en el
gobierno de Nuevo Leén, con respecto a 1a modemizacion y la instalacion de su
Centro de Capacitacion en Calidad (CECCAL), y lo que se planted en ef gobierno
federat en ¢! periodo 1995-2000, enfocéndonos en nuestro caso de estudio, el
Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernacion (CECAL-SEGOB).

2 e
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CAPITULO IV

4. ANTECEDENTES DEL CENTRO DE CALIDAD (CECAL) DE LA
SECRETARIA DE GOBERNACION (SEGOB).

A partir del Plan Nacionat de Desarrolio 1995-2000, v lo pltanieadc en el Programa
de Modernizacidn de la Administracion Plblica La Secretaria de Gobernacion,
instala el 22 de noviembre de 1996, el Consejo Promotor det Desarrofio
Administrativo, "Como una instancia de coordinacion encargada de asesorar,
coordinar y evaluar en forma permanente el mejoramiento administrativo de la
dependencia y de las entidades paraestatales baje su coordinacion, bajo los
principios de eficacia, eficiencia, fransparencia, calidad, ahorro y productividad
para satisTacer plenamente las necesidades de la administracion pablica como de

la cludadania a la que dirige sus servicios”.'

Para la operacidn de este programa, la oficlalia mayor y drgano de confrol interno
de la SECODAM, se establecieron como secretariado técnico, con el fin de
establecer la estrategia que mejore la calidad en el servicie La Dyreccidn General
de Personal como parte de la estructura de oficialia Mayer, entre otra de sus
actividades, desarrollo las acciones de capacitacion para ef personal de la
dependencia.

La estrategia de capacitacion acordada por el Consejo Promotor, inicid con la
sensibilizacién de 600 mandos supenores y 600 mandos medios de esta
Secretana, asi en su primera etapa se dieron seis conferencias con ponentes del
IPADE, POLITECNICO y del ITESM, estas conferencias fuaron:

< Liderazgo y Mativacién para la Calidad
< Direccion y Desarrollo,
< Sistemas de Informacidn en lag Organizaciones.

" Diarte Oftcral de la Fedetacisn, 18 de Qctubre de 1996
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<+ Comunicacién y Compromiso.

-

2+ Planeacion Estratégica.

*,

“+ Desarrollo Humano

Simuftaneamente, se dio un taller de 22 horas para jefes de departamento

denominade “Liderazgo y Motivacion para la Calidad”.

En su segunda eiapa, la Direccion Genera!l de Personal a finales de 1997,
coordinade con el Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de Monterrey,
Campus Monterrey, imparte en las instalaciones de la Secretaria, el Diplomado
Calidad en el Servicio, para los mandos medios de estructura, que les permitiera
conocer la informacidn basica de la calidad, mismo que se sustentd en un
contrato convenio del 17 de Sepiiembre de 1897, dando como resultade un toial

de 136 horas, distribuidas en 8 modulos, impartidos cada mes y medio,

E! diplomado consié de los siguientes 8 mddulos:

Conceptos basicos de calidad.

Calidad en el servicio y momentos de la verdad.

Manejo efective de las 8 s.

-clasificacion, organizacion, limpieza, bienestar personal y disciplina,
Herramientas administrativas de la calidad.

-diagramas, matrices y analisis de casos

Manejo de juntas, manejo creativo de problemas y decisiones.
Administracion del tiempo y trabajo en equipo.

Indicadores de calidad.

-qué es cliente, y como medimos el servicio,

Redisefio de servicios.

-NUEevOoS recursos estratégicos, definicidn de procescs y diagramas de flujo”.'%

"G TRATEGIA™, Publicacion Mensual de Oficialia Mayor, Direccién General de Personal. Infonmes:

lsurgentes Sur 105, Sento pso, Col. Judrez. Delegacién Cuaubtemoc, México D.F., Impreso ¢ Talleres
Graficos de Mexico p.3
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Ante la demanda de modernizacion que se exigia, y para dar cumphmienio a lo
propuesto por ef PROMAP 1855-2000, se vio en la necesidad de crear dentro de
ia Subdireccién de Capacitacion y Emplec lo que ahora es el Centro de Calidad
de la Secretaria de Gobernacién (CECAL-SEGOB)

El Centro de Calidad tiene como objetivo “promover una nueva cultura de servicio
en las personas, en su conducta vy en ia idea que c¢ada unc tiene sobre [a
importancia de su puesto en la secretaria de gobermacion, asi como mejorar la

calidad de los servicios en tas unidades administrativas.

El 17 de noviembre de 1998, se inauguraron las instalaciones del CECAL donde
se invitaron a las autoridades correspondientes y se impartié un taller denominado
el “Lider del Cambio” {definicién y construccion del concepto de liderazgo), talier
que s& dia el 18 y 19 de noviembire como conciusian del diplomado: “Calidad en el
Servicio”. La conclusion de este diplomado permitid a la SEGOB contar en 29

unidades administrativas con 300 profesionales informados en calidad”.'®

La Dweccion de Planeacon y Desarrglle ante esta nueva area, se vio en la
necesidad de reestructurar la Subdireccion de Capacitacion y Empleo por lo que
propusoc a crear tres departamentos; Planeacion y Disefio, Ejecucion de

Proyectos, Evaluacion y Seguimiento para peder dar mayor funcionalidad a esta.

Por tante, como podemos observar a continuacién la estructura organica de la

direccion queda conformada de la siguiente manera.

tut
“ Idem,
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ESTRUCTURA ORGANICA DEL CECAL-SEGOB

DEPARTAMENTO §i DEPARTAMENTG

DEPARTAMENTO

EPARTAMENTO DE DEPARTAMENTO DE B DE EVALUACION
COMISIONES CAPACITACION Y Ml Y SEGUIMIENTO
"RESTACIQNES MIXTAS DESARROLLO

DEPARTAMENTO
DE DESARRCLLO
¥ OPERAGION
DE ACTIVIDADES
PARA LA
CALIDAD {CECAL)

INFRAESTRUGTLIRA

ADMINISTRACION RECURSOS
HUMANOS

DISERQ DE
CURSGS

EVALUACION

El departamento de Planeacion y Disefio, tienen a su cargo la elaboracion de la

deteccidn de necesidades, el plan general de capacitacion, programacidn

actividades de capacitacién y la realizacion de material didactico.

de

El departamento de Ejecucién, tiene como funcidn la calendarizacién de las

actividades de capacitacion, la difusion a las unidades administrativas vy
administracion de las instalac:ones del CECAL.

la
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El departtamento de Evaluacion y Seguimiento, maneja la tramitacion de becas y

el informe total de los cursos impartidos en la SEGOB.

El Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernacion, se constituye en su
nacimiento como agente de cambio y consultor interno en la modernizacion
administrativa de la Secretaria de Gobernacion coordinado por la Direccion

General de Personal.

“La Direccion General de Personal, a través de la Direccion de Planeacion vy
Desarrolio, busca satisfacer eficientemente las necesidades y las demandas de
las unidades administrativas que conforman la Secretaria de Gobernacion Esa es
una de sus funciones sustantivas, y para ello busca involucrar al personal y
servidores plblicos que trabajan en esta Secretaria, a todos los niveles
operativos, mandos medios y superiores, con el proposito de darle forma y vigor a
un verdadero programa de capacitacion. El proposito es elevar la calidad de
trabajo, favorecer el desarrollo personal de los trabajadores, avanzar hacia una
administracion eficiente y servidores pUblicos conscientes de los fines de la

organizacién,

En este orden de ideas, al interior de la Secretaria de Gobernacion se busca
promover factores de cambio en e! gquehacer cotidiano que induzcan al
establecimiento de una nueva cultura institucional, incorpore elementos de
modernidad y calidad total y permita elevar los niveles de eficiencia, eficacia y
productividad en todos los actos que realiza en beneficio de su propia operacion y
de la poblacibn a la que presta sus servicios. Para elio, la Secretaria de
Gaobernacion tiene por objetive modernizar y eficientar las actividades, asi como
impulsar ta profesionalizacién y ética de los servidores plblicos a través de

eventos de capacitacion orientados bajo el esquema de calidad total”.'®

" “programa de Modernizacion y Desarrollo Admuyistrative 1995-2000 de la Secrelaria de Gobermacisn,
Mexico, 1996 p.8
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Asi la capacitacion se erige "como el instrumento detonador del programa de
modernizacion y desarrolio administrativo de la secretaria de gobernacion, ya que
a través de la capacitacidn, se impulsara el cambio de actitudes y aptitudes en el
servidor pdblico, al incorporar cambios sustanciales en el quehacer administrativo

que sélo se pueden consolidarse con su participacion irrestricta "'%7

Es necesario conocer el marco juridico administralive de la capacitacion en la
Secretaria de Gobernacion, para entender el papel que jugara el Centro de
Calidad.

4.1. MARCO JURIDICO ADMINISTRATIVO DE LA CAPACITACION EN LA
SEGOB.

= Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos
Articulo 123 Apartado “b".

=  Reglamento Interior de la Secretaria de Gobernacion 1998.
Articulo 28 Fracciones |, I, Vil y X1

« Condiciones Generales de Trabajo de la Secretaria de Gobernacion 1996-
1998
Articulo 88 y 89,

* Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000.

» Reglamento de Capacitacion y Productividad 1996-1998
Capitulo Segundo.

Articulos 10, 12, 13, 14,15, 16 Y 17,

«  Ley Crganica de la Administracion Publica Federal Dic. 1594,

" Ihydem., p. 24
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Este es el marco juridico en que se basa la capacitacion de la Secretaria de

Gabernacion, come ya se menciono en ef capitulo |.

Mencionaremos las Condiciones Generales de Trabayw y el Reglamento Interno
de Capacitacion de fa SEGOB, para poder entender que pape! juega el Centro de
Calidad.

Condiciones Generales de Trabajo de 1a Secretaria de Gobernacion.

Articulo 71 El Titular esta obligado, ademas.
Fraccion [. Qtargar bajo la coordinacion y supervision de la Direccion General de

Personal, cursos de capacitacién.

Articulo 72. Otros derechos de los trabajadores.
Fracciébn XIX. Recibir facitidades para asistir a los cursos de capacitacion

organizados por el titular y sindicato.

Las presentes lineamientos, tienen como finalidad establecer las normas y
procedimientos que en materia de capacitacién y desarrollo deberan observarse
en las diversas unidades administrativas y organos desconcentrados que

conforman la Secretaria de Gobernacién,

Reglamento de Capacitacion y Productividad de la Secretaria de

Gobernacion.

Articulo 15. En la Secretaria, la capacitacidn proporcionada a los trabajadores,
serd avalada mediante la constancia acreditacion previamente establecidos.

Articulo 28. Fraccion |, Reglamentoe interior de la Secretaria de Gobernacion.
1° Las unidades administrativas y organos desconcentrades que conforman a la

SEGOB, tienen la obligacidon de elaborar sus programas especificos de




capacitacion de acuerdo a sus propias necesidades, cursos para ¢l puesto, en el
puesto, v de ascenso los cuales se registraran en el tiempo v forma ante 1a
Direccion General de Personal, quien es la Unica facultada para integrar, elaborar,

coordinar y evaluar el Programa Institucional de Capacitacion.

Articulo 28. fraccion Xi, Reglamento Interior de la SEGOB.

2° Las unidades administrativas y organos desconcentrados que integran la
SEGOB y gue tienen una asignacion presupuestal en matera de capacitacion
deberan contar con la autorizacion de fa Direccidn General de Personal, para

estar en condiciones de ejercenia.

3° Cada unidad administrativa debe presentar un reporte mensual a la Direccién
General de Personal, en donde se especifiquen los cursos de capacitacidn,
personal capacitado vy evaluacidn de éstos, llevados a cabo en sus areas

faborales

Articulo 10. Reglamento de Capacitacién y Productividad.

4° Los pregramas de capacitacion desiinados al personal deben tener como
objetivo fundamental: elevar la calidad del desempefio de las funciones gue
tengan asignadas ajustandose a las necesidades programaticas de la SEGOB.

CAPITULO DOCE.

Articulo 94. Condiciones Generales de Trabajo.

5° Los servidores pUblicos que fengan personal a su cargo apoyaran a quien
desee asistir a los diversos cursos de capacitacidn ilevados a cabo en la SEGOB.

6° Los servidores publicos que asistan a los cursos de capacitacion gue se
realizan en la SEGOB vy gue los acrediten recibiran de la Direccidn General de
Personal, una constancia en reconacimiento a su participacion, ya que sera un
factor imporante para el dictamen de ascensos escalafonario. Asi como de

premios, estimuios y recompensas.



£s necesario mencianar, que las constancias si se expiden, pero estas no tienen
ningdn valor curricular, ni mucho menos se ven beneficiados en los ascensos, asi

como tampoco existen premios y estimules.

Articulo 15. Reglamento de Capacitacion y Productividad.
7° Los cursos de capacifacion destinados al personal de la SEGOB deberan ser
impartidos dentro de [as jornadas y horario de trabgjo en cada unidad

administrativa.

Articulo 17. Reglamento de Capacitacion y productividad.

8° La elaboracién del programa de capacitacion en materia de informatica,
carresponderd a la Direccion de Informatica y Estadistica de acuerdo a la
deteccidn de necesidades de capacitacion solicitada a cada unidad administrativa,
el cual se incluird en el Programa Institucional de Capacitacion coordinado por

esta Direccién General de Personal.

Articulo 12. Reglamentos de Capacitacion y Productividad.

8° Para la realizacidn de cursos y eventos de capacitacién en donde se requieren
servicios externos (cursos con costo) 1as unidades administrativas, deberan definir
sus requerimientos, elaborar solicitud y esperar la respuesta de viabilidad
presupuestal para cancelar o confinuar su tramite. "Procedimiento para la

contratacién de servicios de asesoria, capacitacion, estudios e investigaciones™.

10° Cada unidad administrativa, contara con tedos los formatos requeridos en
materia de capacitacion para integraros y entregarlos al finalizar cada curse ante

ia Direccidon General de Personal.
Articulo 167. Reglamento de Capacitacion y Productividad.

11° Las aulas o lugares en donde se lleven a cabo los cursos de capacitacion en
cada unidad administrativa, deberan mantenerse limpios durante todo el curso y
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contar con el material didactico adecuade y necesario para la realizacion del

mismo.

Capitulo XHl. Articulo 97, Condiciones Generales de Trabajo.
12° Cada Unidad Administrativa, impulsara a través de la capacitacién el cambio
de actitudes y aptitudes en el servidor plblico haciéndole participe en el procesc

permanente y sistermnatico de formacion, desarrolio y actualizacion,

“En la Secretaria de Gobernacion se ha desarrollado dicho pregrama, donde la
capacitacion se presenta como el instrumento detonadot que permitird impulsar
cambios de actitudes y aptitudes, asi como la profesionalzacion de los servidores
plblices. Para ello, se ha creado el Centro de Calidad de la Secretaria de
Gobernacion, un espacio gue ha contemplado eventos en el corto y mediano
plazo que consisten en conferencias, cursos, talleres, diplomados y seminarios
onentados a la mejora continua a través del aprendizaje de los diversos topicos
que se encuentran para la aplicacion de la calidad, el conocimiento de la
informatica, ielecomunicaciones, desarrollo de habilidades y por supuesto def

desarrollo del factor humano™. 1%

£l Centro de Calidad tiene como obijetivo “promover una nueva cultura de servicio
en las persgnas, en su conducta y en la idea gue cada uno tiene sobre la
importancia de su puesto en la secretaria de gobernacidn: asi comc mejorar la
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calidad de los servicios en las unidades administrativas”.

Importante sera el papel que jugara el centro de calidad como agente consuiior
en la modemizacion de la dependencia. Es necesario conocer las caracteristicas
de este centro.

.

“Programa Institucional de Capacitacién de la Sceretarfa de Gobernacion 999", Qficaka Max or.
Direecion General de Personal, Mdxico, p.3
“ Op.eit “S-Trategia,. " p.3



4.2.CARACTERISTICAS DEL CENTRO DE CALIDAD.

Mencionarernos que la administracion del Cenfro de Calidad cuenta con fas
caracteristicas mencionadas en el Modelo de Implementacion, que los recursos
humanos cuentan con un nivel de licenciatura y que pocos de ellos cuentan con
una maestria. Queremos mencionar que es imporante gue ios instructores,
cuenten con experiencia dentro de la administracion pubiica, ya que en ef modeio,
se menciona gue no es hecesario. Al igual creemos, que también, se necesita
tener una actitud mentat positiva en la administracion publica, por que asi, se
puede fener un criterio de 1o que puede ser viable en la administracion, ¢ cuales
son las dificuitades que existen, para lievar a cabo los cambios gue se plantean a

través de la capacitacion.
Los curses de capacitacion estan disenados y programados de la siguiente forma:

“Cursos y talleres versatiles.
» WMaterial de apoyo adecuado y completo.
» Programa integral de capacitacién en calidad.

-Cursos en Calidad:
¥ infroduccion a conceptos de calidad.

Calidad en el servicio.

¥

* Herramientas administrativas,
Planeacidn estratégica.
¥ Indicadores y estandares

7 Redisefo de servicio.

-Talleres de Desarrolto Humano
¥ Comunicacion efectiva,
> Trabajo en equipo.

> Juego como mecanismo de accion y transfermacién.

ii6



> (Circulos de fectura.
» Taller de creatividad.

* Taller de perspectiva de genero.

-Talleres de Desarrolio de Habilidades:

> Administracion del Tiempo.

¥ Liderazgo

> Laboratorio de Capacitacion (Fermacion de instructores).

> Sisterna Integrai de Formacidn y Capacitacian.

-Cursos de Informatica
» Basico.
> intermedic.

» Avanzado.

Los cursos son en horarios de trabajo, el programa de capacitacién esta dirigido a
todos los niveles, cursos y talleres generadores de productos (resultados). Aqui
se presenta una matriz de capacitacion por segmento planteada para el Centro de

calidad de la Secretaria de Gobernacion”.""®

T Manual de Politicas del Ceatro de Calidad de la Secretaria de Gobernacon™, Mayo, 1999, p 2
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MATRIZ DE CAPACITACION POR SEGMENTOS

ITALLER 1 2 3

| AlBICIATBTC
r“ A1 j’f"gm 0. R S _‘; * * * - * *
ci:cl - St

Calidad: en al semclo”": i\ ’ * * * * * *
Adm % J ] P a s o i * k3 * * = *
Herramrentas%admimstratwas * * * *

C@n;; RIGHGION efECtiv : * * * * * *
7r : =§=‘ iTe = i § * * * 3 * *
Planeacion estrategtca sp * * * *
Estandares e sndicadqres * * T *

Liderazgo -~ ¢ - 7 * * * * *

Toma, de decisiones '+ * J_ " A S I

Taller de genero RN
LabOratono de capacitacion [ |

*

C(rculos de lectura
[ Conferencias diversas - B A N B
Nivei:

i Promotores del cambio.

L3 Egresados de diplomado de calidad.

Lid Jefes de capacitacion.

L3 Multiplicadores PROMAP.

f Operativos.
Descripcion:
< 1-Subsecretarios, Directores Generales y Directores Adjuntos.
% 2A- Directores de Area y Subdirectores con personal a su cargo.
« 2B- Directores de Area y Subdirectores con personal a su cargo.
% 2C- Jefes de Departamento y Analistas con personal a su cargo.
< 3A- Jefes de Capacitacion,
<+ 3B- Analistas y Operativos.
<+ 3C- Personal que atiende al pablico.
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Los curses de ntroduccidn a los conceptos de calidad, calidad en el servicio,
administracion def tiempo y conferencias son programados para todos los niveles;
trabajo en equipo, planeacidn estratégica, fiderazge y toma de decisicnes, estan
dingidos a los mandos superiores y medios. Y los cursos del SIFOC. estan
destinados a fos jefes de capacitacidn, queremos mencionar, que estos cursos no
fueron tomados por todos los encargados de la capacitacidn de {a institucion, solo,
lo tomaron el jefe de planeacién, de ejecucion y evaluacion del Centro de Calidad.
Por o que consideramos que &l objetivo del curso del SIFOC, no cumpld con sus

cometidos.

Con respecto a la infraestructura, el CECAL, se encuentra bien equipado, tanto las

areas ejecutivas, como las autas de los usuarios. (Véase anexo No 3).

Otro punto mas que se resalta, en &) Centro de Calidad, es ei de ia evaluacidn, et
cual es llevado de acuerdo a los indicadores de medicidn propuestos por &l

modelo de implementacidn (Anexo No. 1).

Queremas mencionar, gue llevamos a cabo e! levantamiento de opinién sugerido
en el modelo. Concluimos que este levantamiento de opinién esta enfocado en la
aperacion del centro y no en conocer, cual ha sido ef beneficio que se ha adguirido
a traves de la capacitacién. Si esta enfocada en fas necesidades del area y del
trabajador. Asi coma tambign poniendo un breve espacio, donde [os participantes
puedan sugerir sus inquietudes y el tipo de capacitacién que requieren para
desemperiar mejor sus aclividades.

4.2.1. POLITICAS DEL CENTRO DE CALIDAD.

Sus Politicas:

« El horario de los cursos es de 9:00 a 1500 horas.

(AR



Sclo se oforgara diploma al participante que cumpia con el 100% de
asistencia af curso, De no hacerlo tendra que tomar de nuevo el curso

completo.

En caso de presentarse menos de 7 participantes, se buscardn varas
alternativas para dar el servicio, se invitara a los participantes a otroe curso
dque se inicie ese mismo dia y en el cual no hayan participado, siempre y

cuando no esté cerrade.

Los instruciores deberan presentarse en la sala de capacitacion 30 minutos
antes de iniciar cada curso o taller, para verificar que los estandares de

fogistica de bienvenida para los participantes sean los correctos.

Politicas Internas:

impartiran los cursos de acuerdo a la guia de instruccién aprobada para

cada uno de ellos. No podran cambiar los contenidos.

Los instructores se presentaran a dar la capacitacion, con pantalén de
vestir, camisa y corbata, queda al gusto de cada uno si desean usar saco

sport o traje.

4.2.2. MISION Y VISION DEL CECAL.

El Centro de Calidad, nos proporciono un documento con una serie de preguntas y

respuestas que definen la mision y vision del Centro de Calidad, asi como su

objetivo, su fundamento, 1a estrategia vy la metodologia que se lievo para integrar a

los promotores de cambio del centro,
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La Mision del CECAL-SEGOB:

;Quiénes somos? El Centro de Calidad de la Secretana de Gobernacion
integrado a la estructura organizacional de la Direccién General de Personal
cQué hacemos? Diseffamos, planeamos, eecufamos, evaluamos y damos
seguimiento a la capacitacién en la SEGOB.

¢Para que lo hacemos? Para faciitar ef desarrollo del servidor piblice con el fin
de lograr un servicio de calidad eficiente eficaz y ético.

ZPara quién lo hacemos? Para los servidores publicos al interor de la SEGOB.
A través de que lo hacemos? A través de cursos, talleres, seminarios,

congresas, conferencias, simposiums y sirculos de lectura
ta Vision del CECAL-SEGOB:

{Qué y como queremos ser? Promotores de cambio actitudmnal en la SEGOB.

£ Qué deseamos lograr? Promover la auto-mejora continua en el servicio publico.
£Coémo queremos que nos describan? Como un espacio que ofrece alternativas
para el desarrollo integral del servidor publico.

iCuales son nuestros valores prioritarios? El servicio, fa ética y la
profesionalizacién continua,

¢ Qué valor queremos que nos distinga? Nuestira vocacion de servicio,

¢;Hacia dénde queremos cambiar? A conformar un Centro de Calidad capaz de

desempefiarse como consultor interno para las diversas unidades adminstrativas.

Objetivo del CECAL:
Apsyar a las areas de oportunidad de las actividades sustantivas de las unidades

admimistrativas.

Fundamento del CECAL:



Es el Plan Nacional de Desarrollo a través del Programa de Modernizacion de la
Administracian Pdblica, y la Normatividad de la Secretaria de Hacienda y Credito

Puabtlico.

El rumbo a seguir: es e desarrollo de un servicio de calidad.
L a imagen deseada: es que nos vean como impulsores del desarrollc integral

Que deseamos lograr: sembrar una cultura de la capacitacién y de la calidad.

Estrategia: A través de la capacitacion, se busca muttiplicar el desarrollo de
habitidades, conocimientos y desarrolio del potenciat humano, con la
sensibilizacton, informacion y aplicacién de la calidad laboral como la calidad de

vida, facilitando un servicic piblico profesional y ético.

Para ello se contemplaron capacitar a los:
= Facilitadores (Promotores del Cambio).
= Egresados dei Diplomado y Multiplicadores del FROMAP.
= Jefes de Capacitacion de las Unidades Administrativas.
= Operativos {en actividades sustantivas involucradas con el PROMAP).

4.3. FASES DE INTEGRACION PARA EL EQUIPO DE PROMOTORES DEL
CAMBIO DEL CECAL.

Estos fueron los pasos que se llevarcn a cabo, para conformar a ios instructores o
facilitadores dei centro de calidad, con el fin de dar una capacitacién que este
enfocada bajo ! esquema de la calidad total. Para lograr instalar una nueva
cultura de servicio dentro de los servidores publicos, v asi contribuir al desarrolio

personai y laboral de los trabajadores dentro de las instituciones.

1. Facilitadores (promotores del cambig).



“El objetivo. los partticipantes se c¢rearan como grupo de trabajo capaces de auto
generarse como promotores del cambic v a su vez mulliplicar 1a capacitacion con

relacion a temas de calidad.

La estralegia a seguir fue: seleccicnar a 120 faciitadores a fravés de un
cuestionario elaborado por el ITESM, se le aplicd a los participantes del diplomado

y la observacion de los mismos instructores, el perfil de estos es

Egresados del Diplomade de Calidad en el Servicwo.
Con interés de impariir cursos.

Jefes de Departamento.

Edad entre 23 a 45 afios.

Diversas unidades administrativas.

oD o0 o @O o

EHISSSTE, wnpartit los cursos de formacion a instructores,

Madulo 1. Diagnodstico de capacidades para la instruccion

Module 1. Precisiones conceptuaies para el formador y capacitador.

Modulo 1. &l rol del instructor.

Modulo IV. Teoria y dinamica de los grupos de aprendizaje

Medulo V. Metodologia para el frabajo grupal con técnicas de accidn y juegos
vivénciales

Modulo Vi Disefio y elaboracién de materiales para la capacitacion: manual,
gjercicio estructurados, actividades diversas y jueges para la
capacitacion.

Modulo VIl. Practicas de capacitacidn {ensayos grupales).

Modulo Vil Desarrolio de cursos de capacitacion con grupos reales.

Después de esta capacitacion se calendanzaron cursos para queé se impartieran al
interior del CECAL Cabe mencionar que 1a capacitacion que se otorga fue sin

ningun coste,



2. Egresados del Dipiomado yfo Multiplicadores det PROMAP.

Objetivo Los participantes deberan manejar los elementos basicos para la

planeacion estrategia.

Estrategia: Apoyo por parte del ISSSTE y la SECODAM.

Las fases llevadas:

Curso de planeacién estratégica.

Curso de estandares e indicadores.

Curso de liderazgo

Curso de toma de decisiones.

Curso de calidad de vida.

Talleres de PROMAP a egresados del diplomado (apoyado de multiplicadores del
PROMARPY}.

Cursos que fueron con costo y que se impartieron por consultores externos del
ITESM.

3. Jefes de Capacitacion.

Objetivo: Los participantes se involucran con actividades propias con ef area de

capacitacion y calidad.

Estrategia: Apoyo de SECODAM para la implementacion y homogenizacion en

criterios de capacitacion,

Las Fases fueron:
Curso del Sistema Integral de Formacion y Capacitacion.
Curso de Deteccion de Necesidades de Capacitacién.

Curso de Programacion.
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Cursa de Evaluacion.
4. Operativos {con actividad sustantiva en su unidad administrativa)

Objetivo. Los participantes conoceran los elementos elementales, asi como el

lenguaje basico utlizado en calidad
Estrategia. Apoyo del |ISSSTE.

Las Fases fueron

Curso de Conceptos Basicos de Calidad.
Curso de Administracion del Tiempo.
Curso de Comunicacion Efectiva.

Curso de Calidad en el Servicio

Curso de Herramientas Administrativas.
Curso de Trabajo en Equipo.

El CECAL, busca el desarrollo de la mas alta calidad en los servicios que ofrece a
SEGOB, el aprendizaje de una experiencia renovadora, continua y enriquecedores
para todos. La promocion de la formacion, es integracidn de equipos de trabajo, ef
desarrollo del factor humano, fomentar la creatividad del potencial humano y lograr
una actitud de servicio recreando significativamente el ol del servidor publico del
2000.™"

Consideramos que es importante conocer a los responsables de la capacitacion
de la Secretaria de Gobernacion, sus puestos. cuantos insfructores internos hay,
y su perfil profesional. Asi come conacer, a los instructores externos, con el fin de
analizar, que tipo de capacitacién se imparte. quienes se ven bereficiados y si

esta capacitacion se ha visto reflejada en el mejor funcionamiento de la institucion.

"' Nota' la nformacion proporcienada, esta basada en un documento elaborade por et drea de plateacion y
diseno de Ia capacitacwn ¢l Centro de Cahdad



4.4. PERSONAL ENCARGADO DE LA ADMINISTRACION DE LA
CAPACITACION.

i NOMBRE

DIRECTOR DE PLANEACION Y
W MARIANG CARLON FERNANDEZ DESARROLLO

R SUBDIRECTOR DE CAPACITACION Y
HERIBERTO RAMIREZ DUENAS EMPLEO
NELLY LOPEZ AZUZ JEFE DE PLANEACION Y DISENC
tﬁUTH AVILES ALATRISTE _JEFE DE EJECUCION DE CAPACITACION

HUGO GERARDO GONZALEZ IMENEZ JEFE DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION
ASISTENTE DE SEGUIMIENTC Y

DIANA ELVIRA MARIN CHAVEZ * EVALUACION DE LA CAPACITAGCION
il\i/!A. DE LOURDES FLORES NIETO ITECNICO EN PROGRAMACION
ENRIQUE ANGELES CORONA IQOORDINADOR DE INFORMATICA

MA. DE LOURDES MONTIEL OROPEZA [COORDINADORA DE BECAS
MA. DE LOURDES PINEDA LUNA _COORDINADORA DE COSTOS DE CURSOS .

GLORIA GERSZO RIVERA COORDINADORA DE CURSOS
AUXILIAR ADMON. DEPTO. EJECUCION DE
LFONSQO RAMOS CASAS ICAPACITACION
RUXII:IAR ADMON DEPTO PLANEACIONY
ALFREDQ SIDA PEREZ DISENO
QOSCAR ZAMUDIO TORRES ASISTENTE DE EDUCACION ABIERTA
ALFREDO MENDQOZA GUTIERREZ ENCARGADQ DE INVENTARIO
MA DE LOURDES FUENTES P. * INSTRUCTOR
ERTURO ZANIORA ESPINDOLA ™ INSTRUCTOR
. SECRETARIA DEPTO. DE EJECUCION DE
ICECILIA QUEVEDD HERNANDEZ CAPACITACION
MA. LUISA VILLAVICENCIO REA * ICOORDINADORA DE EDUCACION ABIERTA
ALFREDO VELAZQUEZ LARA AUXILIAR ADMON, BANCO DE DATOS
SECRETARIA SUBDIRECCION DE
MA. DE LOURDES RAMIREZ ROSALES [CAPACITACION Y EMPLEO
ISECRETARIA DEPTO. DE EJECUCION DE
MA. LUISA LUNA VIZCAYA CAPACITACION
NORGE GANQ RAMIREZ ICOORBINADOR DE BIELIOTECA

. AUXILIAR ADMON. DEPTO PLANEACIONY |
YOLANDA HERNANDEZ VELAZQUEZ  [DISENO

YOLANDA NAVA LOPEZ IASISTENTE EN REDACCION \
MIGUEL ANGEL MALDONADD UXILIAR ADMINISTRATIVO PLANEACION Y
GERONIMO DISENO
T UXILAR ADMINIS TRATIVO EDUCACION
LUIS PEREZ MARTINEZ BIERTA,

}AUX!L!AR ADMINIETRATIVG EDUCACGION
JUAN LUIS PRADO QUINTANILLA ABIERTA

BEATRIZ CHARCO PARRA MUXILIAR ADMINISTRATIVO BIBLIOTECA
MLQL_J_!_EL ANGEL DELGADO TREJO AUXILIAR ADMINISTRATIVO
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En este cuadro, podemos gbservar que dentro de la Secretaria de Gobemacidn el
personal que se encarga de proporcionar la capacitacion, es mimmo para abarcar
toda la dependencia, ya que solo se cuenta con cualro instructores, de tos cuales
solo dos son instructores de tiempo completo, y los offos dos aparte de sero,
tienen a su cargo otro puesto. Este aspecto, es preocupante, ya que [0s cursos
que se /mparen son demasiados y desgastantes para cuatro instructores, apare
de que el peril de uno de ellos no tienen nada que ver con la administracion
publica, y no es, gue se le quiten ménios pero, nosotras a través de los
levantamientos de opinidn de sus cursos, logramos percatar, gque ban destinados
a los mandos operatives, ¥y que los pacticipantes consideraban que no ema

realmente importante la capacitacion para su area de trabajo. (Véase Anexo No.4)

Observamos que gran pare de la capacitacidon programada, se enfoca
principalmente en los mandos superiores ¥y algunos mandos medios, los cuzles
asisten a Institutos de alto reconocimienta, obteruendo una constancia con valor
curricular, lo que nos permite concluir, que esta capacitacion es de gran
importancia para el servidor publico, pero no se ve reflejada dentro de la
institucién, debido a 1a falta de estabilidad en el trabajo. a parte de que estos al
gsiar mas preparados, cuenian con mejores ofrecimientos laborales en otras
instituciones.

La ofra parte de la capacitacion, esta enfocada en aigunos mandos medios,
analistas, secretarias y operativos, estd, es proporcionada, por las pocos
instructores que hay dentro de la secretaria de gobernacién, y también se apoya
con aigunocs insiructores externos, queremoes mencionar gue los cursos que
proporcionan nada tienen que ver con las funciones que se realizan dentro de la
secretaria, lo que hace que la capacitacion que se pregrame no cuente con la
calidad deseada para los asistentes, este es un gran problema, pues la mayoria
de ia gente que realiza el trabajo en las diversas areas ¢ que tiene contacto con la
ciudadania, no tienen la capacitacién adecuada y necesaria para 10s nuevos

requerimignto de fa sociedad.



No s6lo es necesario que los mandos superiores y meadios se profesionalicen, se
necesita que todos los que integran la secretaria reciban la capacitacion que es
necesaria para un mejor desempefio iaboral, y que esta, tenga un importante valar
curricuiar dentro de la institucion, originando que los servidores publicos se vean

beneficiados.

El centro de caiidad cuenta con un catalogo de cursos (Véase Anexo No. 5), en
este se contempla lo planteado en el Modelo de Implementacion de los Centros de
Capacitacion en Calidad. Ya que el fin de la capaditacion en calidad es lograr
sensibilizar a fodos los niveles de la mstitucidon a un cambio enfocado en la calidad
en todas las aclividades que se realizan, con el fin de lograr contar con una nueva
cultura de gobiermno, que este enfocada en brindar cada dia un mejor servicio a ia

ciudadania.

4.5. FASES PARA DETERMINAR LA CAPACITACION EN EL CECAL.

La capacitacion genera procesos de cambio, los cuales se enfocan al
mejoramiento de la calidad del factor humane y por lo tanto al lagro de los
objetivos institucionales. Los responsables de capacitacion actian como agentes
de cambio, va que al contar con los medios adecuados moldean ia conducta de
los trabajadores con el propdsito de incrementar sus conocimientos, habilidades y

actitudes, de esta manera se busca la excelencia de la organizacion.

A fin de dirigir el procesc de capacitacidn con eficiencia, eficacta, oportunidad y
calidad, se hace imprescindible satisfacer las necesidades existentes de la
dependencia que contribuyan al logro de los objetivos establecidos. Por ello, la
Deteccian de Necesidades de Capacitacion se considera la parte medular de
dicho proceso. La informacion que brinda, constituye et antecedente indispensable
para planear , elaborar y aplicar con éxito el programa correspondiente.
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“La detectidn de necesidades de la Secretaria, constituye la etapa basica del
proceso institucional de capacitacion y se dirige en forma especial, a captar los
requerimientos de los trabajadores vy de los mandos medios en materia de
induccion, informacion especializada, motivacion v de actualizacién para mejorar

el desempefio y la productividad laboral,

Afo con afg, la Direccidon General de Personal, a través del personal de [a
Subdireccion de Capacitacion y Empleo, ha llevado a cabo esfe proceso, como
resultade se ha obtenido un diagndstico en materia de necesidades de
capacitacion de esta Secretaria.

Para la aplicacidn de [a Deteccion de Necesidades, se considerd:

« Sensibilizar y comprometer a los mandos medios y supericres en el proyecto.

o La utilizacion de ia técnica de cuestionario y enfrevista, orientada a los mandos
medios y superiores, 10 que nos permilid determinar la expectativa de

capacitacion para cada una de las unidades administraiivas.

« La conformacion del cuestionario reunid las caracteristicas siguientes; se les
dio una serie de opciones en las que se les pedia que sefialaran sus areas de
interés,

La aplicacién de la entrevista y cuestionario a los mandes medios y superiores se
realizd en su centro de trabajo, con la cooperacion de su propio personal de
capacitacion y e} apoyo de directores generales de las unidades

administrativas®.'*?

El cuestionario contd con las siguientes praguntas para detectar las necesidades
de capacitacidén (ONC).

"2 Op. cit., “Programa Institugional, ' pA2
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4.5.1.CUESTIONARIO PARA LA DNC.

“UNIDAD ADMINISTRATIVA:
DIRECCION DE AREA;
DEPARTAMENTO:

1) Ndmero de personas que dependen de ti.

2) De las personas que dependen de i sefiala nivel de estudios que tienen tus

colaboradores.

------- Primaria. --——--- Secundaria. —-—-Preparatoria.  -—-—-Licenciatura.

3). S tuvieras gue desarrollar un programa de capacitacion para ti y tu equipo de

frabajo. ;Qué aspectos sugeririas que se trataran?

BLOQUE A.
Calidad.

( )y iInduccidn a la SEGOB.

{ ) introduccion a la Calidad.

{ Y Administracitn del Tiempo.

{ ) Cahdad en el Servicio.

( ) Servicio a Clientes.

{ ) Herramientas administrativas para medir.
{ ) Planeacion Estratégica.

( y Disefio de Proceso.

{ ) Estandares de Calidad.



BLOQUE B.

Desarroflo Humano.

( ) Autoestima.

{ ) Asertividad.

{ ) Creatividad,

{ ) Motivacidon,

{ } Comunicacion Efectiva.
{ } Comunicacion Corpaoral.
{ ) Trabajo en equipo

{ ) Manejo de Conflicios.

BLOQUE C.
Desarrollo de Habilidades.

{ )} Saber Escuchar,

( ) Andlisis o Sintesis

( )} Toma de decisiones.

{ ) Comunicacion Oral.

{ ) Comunicacién Escrita.

{ ) Delegacion de Facultades.
{ } Persuasion.

{ ) Liderazgoe.

BLOQUE D.

Administracion de Capacitacion.

( ) SIFOC.
{ YDONC.
{ ) Programacién y Tjecucién.

{ ) Evaluacion y Seguimiento.
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{ ) Formacion de Instructores.

BLOQUE E.

Basicas Administrativas.

{ ) Condiciones generales de trabajo

{ ) Prestaciones

( ) Reporte de entrega.

{ y Presupuesto.

{ ) Programacion.

( ) Nueva estructura Programatica.

{ ) Programa QOperativo Anual

( ) Responsabilidad del Servidor Pablico
{ ) Adguisicion de Recursos Materiales.
{ ) Archivo.

1. Cuales serian los factores mas importantes para que tus colaboradores se

desemperfien optimamente en sus labores.

( ) Conccimiento de sus necesidades individuales.
( ) Relaciones interpersonales adecuadas

{ )} Supervision cportuna.

( ) Claridad de tos objetos a aicanzar.

{ Y Comunicacioén.

( ) Apoyo de la direccion,

{ ) Seguimiento sobre sus trabajos.

{ ) Cordialidad labgral

{ } Reconocimiento a su buen desempefio.

{ ) Distribucion equitativa de cargas de trabajo.

( ) Participacion en la toma de decisiones.

{ ) Conocimiento de tas funciones a realizar en los puestos.




{ ¥ Coordinacion y planeacion en el frabajo.

( ) Informacién necesaria para realizar sus labores.

{ ) Medicién del trabajo sustantivo.

( ) Optimizacion en ef uso de infraestructura.

{ ) Organizacién y coordinacion en la agenda del dia
{ ) Oftres.

iCualeg?” '

Consideramos importante este cuestionario, debido a que se enfcca, en conocer
que nivel de estudios tienen los servidores y que tipo de capacitacién requieren,
tratando de contar con un diagnostico de capacitacion, que se centra mas, en las
necesidades de los trabajadores y en mejorar los servicios que presta la

Institucion

Ll personal encargado de fa aplicacion de la DNC,. después de enviada a la
Direccion General de Personal se recopild, organizé esta informacion de las
diferentes unidades administrativas. El siguiente paso fue la programacion de

acciones de capacitacion

4.5.2. PROGRAMACION DE ACCIONES DE CAPACITACION.

Esta etapa es un paso sencillo pero que debe apoyarse en el analisis pertinente
de la informacion obtenida a través de la deteccion de necesidades de
capacitacion (DNC). Por la programacion, se determinan objetivos concretfos,
recursos y eventos de capacitacion asi como la periodicidad de los eventos. Con
ello se busca atender las necesidades y resolver los problemas relacionados con

el desempefio del puesta.

"* Nota: Este cuestionario, fue proporcionada por ¢ CECAL




Es la etapa en que el 4rea responsable de la capacitacion integra y da orden a un
conjunto de acciones encaminadas a atender las necesidades que se detectaron
en la etapa anterior, Programar, en consecuencia, significa prever y organizar,

sobre la base de objetivos y metas trazados.

Los resultados de esta etapa son el plan general de capacitacion {conjunto de
acciones sistematizadas para orientar el proceso capacitador de la dependencia).
tos programa de capacitacion gue son la descripcion detallada del conjunto de
actividades de instruccibn-aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de

capacitacion de la institucion. La plantifla de instructores y el materiaf didéactico.

4.5.3. EJECUCION.

La ejecucion, es la puesta en marcha de las acciones establecidas en el plan y los

programas de capacitacion que determiné llevar a cabo la institucton.

El objetivo de la ejecucion, es impartir los eventos de formacion con el proposito
de cumplir los objetivos de aprendizaje establecidos para cada uno de ellos v
llevar un control administrativo presupuestal de las acciones realizadas.

Considerando:

» Tofal de eventos de formacion realizados.
* No. de participantes.

.

» Horas! Hombre de capacitacion.

Asi como también &l control de ia notificacién a los participantes y al instructor
fecha, hora, lugar y sede del evento, v la confirmacién de asistencia de los

mismos,




454 EVALUACION Y SEGUIMIENTO.

Esta etapa es la Gltima del proceso de capacitacion por darle un orden por que en
realidad el proceso es circular recordando al circulo Deming-permitird conocer el
impacto del programa de capacitacién ante 10s sernvidores pablicos, en su puesto y
sus areas de trabajo a través del analisis de los datos arrojados y con elio planear
la nueva Deteccion de Necesidades de Capacitacién que nos ayude a satisfacer lo
mas posible las necesidades de ta organizacion esta blsqueda de la mejora

continua,

Sera aplicando distintos instrumentos que nos proposcionaran  informacidn

respecto a las siguientes consideraciones:

« “identificar a congruencia del programa con las necesidades del puesto.

*  Emplear la evaluacion como un proceso de deteccién del aprendizaje y no
que simplemente sea un tramite final.

* Focalizar los temas de interés general.

* Localizar los aspectos de mejera que permitan comegir v superar
continuamente el programa.

* Conocer la eficiencia de log participantes para determinar su capagcidad
ante las actividades que realiza.

» Estimular en los participantes el interés por el aprendizaie al informarles de
los resultados,

*  Conocer [as habilidades y destrezas, ast como el desempefio gereral de los
instructores.

» Detectar el perfil de los participantes para futuras participaciones de ellos
como facilitadores.

» Evaluar el aprovechamiento del patlicipante

* Formular juicios respecto al instructor, los meétodos y medios empleados
ain sobre la organizacidon misma del curso y en su caso hacer las

correcciones pertinentes.




»  (Observar los procesos de capacitacion que son areas de oportunidad.

Establecer cual es el mejor medio de comunicacién para enterarse de os

cursog” 114

A través de estas etapas, 1a operacidn del Centro de Calidad desde sy inicio hasta
Octubre de 1999, programo diversos cursos (Véase Anexo No. B). Y los beneficios

obtenidos hasta la fecha son los siguientes:

El desempefio del servidor pablico.

1. Al participar el capacitando en asciones de formacidon con talleres de entre 10 v
20 hrs., logra facilitar sus procesos de intercambio profesional y personal hacia
una nueva cultura de vida que le permie realizar su trabajo con una nueva
actitud de servicio, misma que es reportada por sus superiores y compafieros.

2 Los cursos-taller cada dia se solicitan con mayor frecuencia por las unidades
administrativas, por tal motivo se esta facilitando a la sensibilizacion del cambio

a fraves de la capacitacion
= La mejora del proceso o servicio en el cual participa el capacitando.

El capacitando, a través de su profesionalizacion y reflexién laboral ha ido
transformando su servicio con una nueva ética y cddigo de valor para sus usuarios,
simpificando los procesos administrafivos para construir un servicio en fundamento
a la norma y a las necesidades que se presenten

e El cumplimiento de los objetivos estratégicos de la institucion,
La Secretaria de Gobernaciéon es una dependencia de la Administracion Publica

Federal que impacta con su serviglo a la sociedad, por tal motivo las acciones de
capacitacidn que se han venido desempeiiando en el Centro de Calidad {CECAL),

" fidem,, p 49-52




se han llevado a cabo a fravés de la sensibilizacion, infarmagion vy desarrollo de
habilidades, creando una nueva cultura de servicio publico.

+« Otros.

Un conocimiento actualizado.

Integracion de nuevos métodos v técnicas

Actualizacian de nuevas herramientas administrativas” ''°

Después de los cursos programados hasta octubre de 1389 y los beneficios

obtenidos, el Centro de Calidad programoé tres proyectos para fin de sexenio.

4.6.PROYECTQS PARA EL FIN DE SEXENIO.
Los proyectos considerados para termine de sexenio en el CECAL som

12 FORMACION DE PROMOTORES DEL CAMBIO.

£ CURSOS BASICOS DEL CECAL.

£ EL DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE GENERO.
1. FORMACION DE PROMOTORES DEL CAMBIQ.
En el disefio de |a estrategia de capacitacion para los promotores det cambio que
se detectaron en el Diplomado en Calidad, se contempla su desarrollo de
habilidades para multiplicar ta informacion en calidad, para este fin, se ha
disefiado este proyacto de formacion de prormotores, que brindara la informacion
necesaria que les permita a estos, transmitir su experiencia al nterior de la

SEGOB.

£l universa a capacitar son: 120 promotores del cambio.

" Nota: Fl informe fue proporcionado por ¢} Departemente de Evainaeion y Segimmento del CECAL.



£l perfi de los participantes:

o]

[m]

Qa

Q

Jefes de departamento y/o personal de capacitacion
Edad enire 26-45 afios
Interés en multiplicar informacion.

Egresados del diplomado en calidad.

Obietivo General.

Desarrollar habilidades para muftiplicar la informacion basica de la calidad

Objetivaos Especificos:

-

Formar premotores de cambic con destrezas en comunicacién grupal.
Promover el conocimiento de la calidad a corto plazo para brindar un
servicic de calidad,

Generar una conciencia de servicio en el servidor publico.

Contribuir a elevar Iz calidad de ios servicios de [a Secretaria de
Gobernacidn, a todos los niveles de la organizacidn a través de la
informacién basica de los prncipales concepies que intervienen en la
caldad

TEMARIQ:

1
2)
3)
4)
5)

&)

7)

Diagndstico de capacidades para la instruccion

Precisiones conceptuales para el formador y capacitador.

El rol delinstructor.

Teoria y dindmica de los grupos de aprendizaje.

Metodologia para el trabajo grupal con técnicas de accidn y juegos
vivénciales.

Disefo v slaboracian de materiales para la capacitacion: manual, gjercicios
estructurados, actividades diversas y juegos para la capacitacion.

Practicas de capacitacion {(ensayos grupales)

Desarrollo de cursos de capacitacion con grupos reales




EJECUCION.

Duracion total del talier: 42 horas.

Horano 9 a 15 horas.

CALENDARIO-

PRIMER PERIODO 1,2 .3, SEPTIEMBRE 1929
SEGUNDO PERIOCDO 13, 14 SEPTIEMBRE 1999
TERCER PERIODO 20,21 SEPTIEMBRE 1989

2. CURSOS BASICOS DEL CECAL.

El universo a capacitar: 408 servidores plblicos.

Perfil de los Participantes:

+ Jefes de departamento que no hayan cwsado el Diplomado en Calidad.
+» Personat a cargo del PROMAR en su Unidad Administrativa.

+ Operativos de dreas sustantivas.

+ Onperativos en general.

o Edad indistinta.

+ Escolaridad abierta.

Para apoyar las acciones de modernizacion del PROMAP 1995-2000, de acueérdo
a la normatividad vigente de la SHCP y SECODAM, la Direccion General de
Perscnal a través del Centro de Calidad, para apoyar las areas de oportunidad
identificadas durante &l primer semestre de 1999 en las unidades administrativas y
el programa Institucional de Capacitacion, considera necesaria la imparticion de

los siguientes talleres de informacion basica:
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« Introduccién a la Calidad
= Admunistracion del tiempo
+«  Comunicacion afectiva

» Trabajo en equipo

Sembrande un servicio eficaz y eficiente entre e personal que atiende
£

directamente a los usuarios internos y exerncs de la SEGORB, en los mismos

daremos a conocer las lineas generales de cuatro aspectos fundamentales para la

induccion a tos procesos de la calidad.

Objetivo General.
Aproximar al senvidor plblico a los conceptos basices de [a calidad, desarrollando

su potencial laboral y personal.
Ob)etivos Especificos.

+ Sensibilizar a los servidores plblicos en la filosofia de la calidad asi como
incorporarlos en la cultura de la capacitacion

+ Difundir enire los servidores pdblicos |2 importancia de la calidad para la
administracion piblica vy sus alcances.

+ Fomentar una cultura de servicio v calidad.

+ Incorporar al campo de experiencia del servidor piblice la calidad como un

estilo de vida.
TEMARIO:
1} Introduccidn a la Calidad.
1.- AQué es ia cahdad?

s  Definicion.

+ Esguema historico.
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Metas de! enfoque de calidad.

Calidad en ta Administracion Pablica.

2.~ Proceso de Cambio

L2

SPor qué se requiere cambiar?

Cambio de paradigmas.

3.- Cambio personal.

La conselidacion de modelas de pensamiento.

Actitud.
Valores.
Disposicion al servicio.

Capacidad de cambic,

2} Administracion del Tiempo.

1 - Conceptualizacion,

L ]

*

El tiempo.
Administracion.
La administracidn def iempo.

Realidades y Mitos.

2.- Personaiidad y administracion del Tiempo.

El uso del tiempo: reflejo de la personalidad.

Tiempo y valores humanos.

3.- Programacion.

L]

El tiempa v el progeso administrativo.
Principios de administracién del tiempo.
Principios generales—tedricos.

Principios practicos—aplicados.
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+ Los enemigos del Tiempo

3) Comunicacion Efectiva

* Introduccién

« La comunicacion

s Concepto

s i Qué es comuricar?

+ Planeacion de la comunicacion
+ Barreras de la comunicacién

+ Niveles de comunicacion

+ Tipos de comunicacion

»  Comuncacién oral

»  Comunicacion escrita

« Téenicas de la comunicacion efectiva

+ Técnica para escuchar con eficacia,

4} Trabajo en Equipo

* Objetive

» Génesis de los grupos

« ;Que es un giupe?

s ;Qué es un equipo?

» Proceso de desarrollo de bases de funcionamiento de los equipos.

+ Estrategia para generar et trabajo en equipo.

1. El tiempo del ejecutivo.
» “Ladrones del tiempa” det ejecutivo
+ Mitos.

» Principios sobre el tiempo del gjecutivo,



« Elequipo jefe-secretaria.

« Dos tipos de mal uso del tiempo.

2. Uso creative del tiempo.
« M4ds alld del uso productive.

s Principios del tiempo creativo.

Nuevos Paradigmas’

+ Enfoque al Cliente.

+ Quien es gl cliente.

« Satisfaccién de necesidades del cliente.
+» Pensamienio sistematico

+ Concepto de sistema y subsistema,
« Principios de la teoria de sistemas.
« Ef sistema organizacional.

» Meijora continua

» Planeacion.

» Ejecucion,

«  Medicion.

+ Acciones de mejora.

o Construccidn de una vision compartida para 1a mejora continua.
5) Participacion y trabajo en equipo.

+ Condiciones para que se dég,

o (ualidades de una buena interaccion grupal.

+ Sinergia.

Ejecucion,



Dirigido a 48 Umdades Administrativas de esta Sectetaria.
Duracion total por taller: 12 horas (32 cursos a impartin)
Duracion total por los cuatro talleres 48 horas por servidor plbico.

Horario B a 15 horas (dos dias).

3. EL DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE GENERO.

E! universe a capacitar. 120 promotores de cambio.

Perfil de los Participantes,

+ Jefes de departamenio y/o personal de capacitacion.
+ Egresados del diplomado en calidad.
+« De 26 a 45 afios.

+ Con interés en impartir cursos.

Con ia firma de los acuerdos de la Cumbre Mundial de la Mujer en 1885, en Pekin,
nuestro pais se propone a fraves de sus politicas publicas mtegrar la equidad
entre los géneros, incorporando para esto planes y prograrnas institucionales que
contribuyan al desarrolto de la calidad de vida Para llegar a lo antes sefalado, se
cred en fa Secretaria de Gobernacién la Comision Macional de la Mujer en 1980,
En el marco de este programa se disefic una estrategia de trabajo en tres etapas
sensibilizacién, informacién y multiphicacion, con el apoyo del gobierno de 28
estades. Su impacto personal y social requiere de difusion al intericr de la SEGOE,
en vista de que su frabajo como va se indicéd tiene como objetivo la calidad de
vida, objetivo semejante ai del FROMAP, en donde el desarrollo del potencial
humano es ia meta sustantiva, de ahi que el CECAL-SEGOB ha considerado que
no solo es importante gue el servidor puablico conozea vy aplique los aspectos
técnicos y metodoldgicos de la calidad &n el trabajo sino que asimile la calidad
como una filosofia de vida,

Objetivos General:
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Incorporar la perspectiva de generc entre los promotores del cambio, para

multiplicarla e incorporaria a la planeacion en ef trabajo, la vida cotidiana, los

proyectos y servicios institucionales con una cultura de igualdad entre géneros

Objetivos Especificos

.,
o

*.
LS

Formar la perspectiva de género para significar la democracia, la justicia y
los derechos humanos, incdiendo en los ambitos institucional, familiar,

comumtano sociat y politico.

Iniciar la difusidn de una visién que sensiblizard y adaptara formas de

pensar que permitan un cambio de cultura hacia una mejor calidad de vida.

Contar con un grupo de personas formadas que apoyen a la institucidén en
ta creacion de nuevas politicas que facliten relaciones mas equitativas,
ademads de difundir las directrices del pensamiento en la administracion

publica.

Incorporar a las practicas diarias, una calidad de vida,

Promover el compromiso entre mujeres y hombres desarroltando a la

organizacion en todos sus niveles,

Ejecucton:

Duracidn de un afio, dividido en tres fases.

I.- Sensibilizacion, con talleres vivénciales se buscard un primer acercamiento a

los topicos de género.



.- Precisiones conceptuales, en esta fase los paricipantes empezaran a manejar
terminologia, relacionada con el lenguaje v los conceptos relacionados con el

género.

ilL- Aplicacion en procesos de planeacidn, en esta se podran establecer prayectos

de genero con planeacion, ejecucion y evaluacion,''®

La calendarizacion de estos cursos se especifica en el Anexo No 7, et cual fue

proporcionada por el depariamento de ejecucién.

En este orden de ideas, la Secretaria de Gobernacion se ha propuesto impulsar
cambios profundos en su esquema de funcionamiento que contemplen todos y
cada uno de los factores que inciden directa o indirectamente en sus procesos,
propendiendo a su mejora continua a fin de elevar los niveles de ahorro, eficacia,

calidad y productividad.

Por lo que la Secretaria de Gobernacién, considetd que un importante rubro para
lograr los obietivos planteados seria la capacitacion de los servidores publicos, de
ahi que se programe aproximadamente el siguiente presupuesto, contemplando a
todas las unidades admunistrativas y al centro de calidad dénde se impartirian los

cursos, talleres y diplomados.

Es necesarno mencionar que es una mportante suma la que se destina a la
capacitacion, por lo que es importante, que se haga buen uso de este rubro, para
gue sean beneficiado los servidores y la instfifucion.

"6 Nota: Los tres proyectos de fin de Sexenio, fueron praporcionados por el Deparameme de Plancacian y

Diseno del CECAL
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4.7 PRESUPUESTO DESTINADO A LA CAPACITACION DE LA SEGOB PARA
EL ANO 199977
GASTO CORRIENTE

6,000.000.00
[ MATERIAL DE DIFUSION | 50,000.00|

]
|
[ TOTAL I l 6,050,000.00J

GASTO DE INVERSION

MATERIALES Y 950,000.00
| SUMINISTROS
5000 | MOBILIARIO ¥ EQUIFO 1,000,000.00

L l
1LOTAL L T 1,950,000.00

8,000,000.00}

Para conciuir con la investigacidon de caso del Centro de Calidad, queremos
mencionar que fuimos a la Unidad de Desarrollo Administrativo, y preguntamaos
cuales fueron los resultados del Centro de Calidad, durante el periodo 1895-2000,

y Nos proporcionaron el siguiente cuadro,

17 e . "
TOpeit “Programa Inststucional, .. p.55



Sk

TEMAS PRINCIPALES

1996 ) 1997

298 § 1999

2000

TOTAL DE PERSQNAS

TOTAL DE CURSOS

TOTAL DE HORAS

LDERAZGO Y VOTIVACICN PARA LA CALIDAD

RIIR]

13

39

DIRECCION ¥ DESARRGLLO

SISTEMAS DE INFORMACION EN LAS ORGANIZACIONES

COMUNICAGION ¥ COMPROMISO

PLANEACION ESTRATEGICA

DESARROLLO HUMAND

OWA DE DECISIONES ¥ LIDEAAZGO

FUNCION DIREGTIVA, OE CONTROL

[CAUDAD TOTAL EX EL SEAVICIO PUBLICO

ECORQIA GLORAUZADA, GENERACION DE ESCENARIOS
HAECCION POR PROCESOS EL ESLABON PERDIDO DE LA
ESTRATEGIA DE LAS QRGAMIZACIONES

LOS SIETE HABITOS OE LA GENTE ALTANENTE EFECTIVA

DIRECCION DEL PERSONAL HACIA FL SIGLD 100

997 SUBTOTAL 1

3263

;| ]

WHTEGRACION PROKAP PROMYDA

AHALISHS DE PROCESDS

PAEVERTION Y SOLUCION DEL PROBLEMA

TPLOWADD EN CALIDAD TOTAL

Q40

1938 SUBTOTAL T

FLAREACION ESTRATEGICA I

381

INTRODUCCION A LA CALIDAD

367

'CALIDAD EN £L SEAVICIO

JCTITUD EN EL SERVICIO

DAD TQTAL EN EL UDEAAZGQ

HEARAWMENTAS BASICAS DE CALIBAD

1299 SUBTOTAL

748

23

JAMALISIS DE PROCESOS

PAEVENCION Y SOLUCION DE PROBLEMAS

—

i T
N
T 1

DIPLOMADOS

MDAD Fra BL SERVICIO

360

(R MLPOIWARS  DEL  ELO. L L
AODERNZRCION DE LA ADMON PUBLICA

HAACL LE LA

FADILHIS T RACION DEL IEMPO

NTAQOUCCIOH A LA CALDAD

280

e

[COMURICAGION EFECTIVA

[TRABAJO EN EQUIPO

LAS CINCO S5

CALDAD EXR EL SERVICIO

[HERAAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

2000 SUBTOTAL

1414

54

762

1997.2000 TOTAL

F"‘"‘"‘

T

——

bl

138

-

‘H093S-TvO3D 13 JHE0S VON v 34 soavineax gv



La Unidad de Desarrollo Administrativo como encargada de la promocion vy
evaluacion del proceso de cambio de la administracion piblica, hizo un regsiro de
los resulladas de la capacitacion en la Secretaria de Gobernacion desde ei
Programa de Modernjzacidn y Desarrollo Administrativo hasta ia operacion del
Centro de Calidad.

Asl en el periodo 1995-2000, el Programa de Modermizacidn de la Administracion
Pablica, se consttuyd en el instrurmente fundamental para promover que las
dependencias y entidades de la administracion pubiica federal atendieran con
mayer calidad y oportunidad las demandas de la poblacion, para propiciar una
mayor eficiencia y productividad en fas instituciones publicas v en las servidores
que la integran, de ahi parie, la estrategia de la Secretaria de Gobernacion al
instalar el Centro de Calidad como agente consultor en ia modernizacion y en la

calidad de los servicios.

El tratamienio de la cuestion de la calidad desde de la perspectiva de la
administracidn pablica no s un tema nuevo, diferentes autores sugieren que este
se presenta como un importante desafio para el sector piblico desde principios del
siglo. En los Estados Unidos, “recientemente ha cobrade relevancia al
incorporarse al debate sobre ias reformas de segunda generacidon gque se
introducen luega de los procesos de ajuste, apertura, desregulacion y privatizacién
que experimentan los paises capitalistas a partir de los afos ochenta. De hecho
han sido precisamente las llamadas reformas de primera generacion, las que
llamaren l1a atencion sobre la necesidad de incorporar la calidad en la gestién

ptblica”.'*8

"N o Tanzi, “E Papel del Estade y la Calidad del Seetor Pdblice.” Revista de [a CEPAL, No 71 Agosto.
2066
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En Meéxico, el tema de {a calidad en la administracidn ndblica, ha sido una
preocupacion constante en el medio académice por lo menos una decada, son
diversos los eventos ddnde el tema se ha discutido y mittiples los documentos
publicados a partir de su adopcién en paises como Inglaterra, Francia, Espadia, |

Estados Unidos, Canada, Nueva Zelanda y Australia.

De ahi ta impontancia de esta investigacion, acerca de los Centros de Capacitacion
en Calidad, ya que la finalidad de estos centros es crear una nuava meantatidad en

tos servidores publicos, asi como instalar la calidad comoe una filoscfia de {a vida,

£n este contexie, Ia calidad se manifiesta como una herramienta fundamental para
fa optimizacion de los procesos, tanto productivos como de cualquier indole. La
calidad busca conseguir la coherencia entre ia eficacia, que se persigue en la
consecucion de los objetivos, v ia eficiencia en la utilizacién de los recursos que la
hacen posible. Por ello, es necesario un campio en las formas de hacer, en el
comportamiente de las parsonas v en la culiura de las organizaciones, ya que
estas pueden acelerar o dificultar su implantacion, y obliga a que el éxito deba
plantearse como un resulflade a mediano plazo, dependiendo de la propia
dinamica de cambio que se promueva.

A continuacidn presentamos un cuadra comparativo de las acciones realizadas
para la modernizacién y la calidad en la administracidn publica mexicana, fomando
como gjemplos, €l Centro de Capacitacion en Calidad del Estado de Nuevo Ledn y
el Centro de Catidad de la Secretaria de Gobernacion, que fueron estrategia para
implantar programas de calidad total dentro de la administracion pdbiica.



4.9, CUADRO COMPARATIVO DE LAS ACCIONES REALIZADAS PARA LA MODERNIZACION
Y LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACION PUBLICA MEXICANA.

ACCIO ESQ?_EALI‘%&DAS:EHEEL@ESTADO H
£ N

0 %

kS

CCTONES SESE
Q&D% %w é%‘i‘ g

Plan Maestm de yMOdernlzacmn y Programa de Modemlzamon de Ari03 buscﬁn la modermzac»én de
Calidad (MAC) Admmnistracidn Piblica (PROMAP) az~imstracién pliblica y la caldad en los
S2% ClIOS
Objetivos Obetves ACOS buscan Crear una aveva cultura de
. Que =l eslado sea un modeo de |+  Avanzar en el perfeccionammento def | gonemo enfocada en la caldad mejorar los

admmstracion publica

- Trabajar con cakdad total

. Administrar en conhcordancia con 10§
tiempos

. Aprovechar los adelantos tecnologicos

- Operar con ¢ficencia y eficacia

M Desamolic Integrai y continuo de los
servidores publicos

aparato publico y transformarto en una
arganizacion eficaz, eficente y con una
arraigada cuftura de servicio  para
coadyuvar a Sausfacer las legitimas
necesidades de ta sociedad
. Combatr la corrupeien ¥ Iz /mpunidad 2
traves del mpulse de hachones
preventivas y de promocion, sin menos
cabo del gjeraco firme agil y efectivo
de acclones comectivas

sem Q108 publicos, introducir  tecnologa,
mecrar 1a gestion publica, ser compehivos,
proresionalizar a los servidores publicos y

co—oalr la corrupcion

Actones

. Descentralizacién y desarolio reglonal
+  Mejora de fa catidad de vida

¢ Modemizacitn de las finanzas y

administracion plblica

Accignes

* Participacion y atencien Ciudadana

+ Descentralizacién yio desconcentracidn
administrativa

. Medicion vy evaluzcion de 12 gesudn
publica

- Dignificacson, profesionalizacion y etica
del serwidor publice

A=cas buscan gue la admrustracon publica
s2z =ficar, eficente y de calidad ¥ con una
2~igada cultura de senicio As' [OmMO crear
o responsabihdad y capacidad dentro de
5.5 Jependencias para asegurar resullados

mowvimiento estatal de calidad total,

Estrategia Estrategia; A20s Centros buscan sensiizar a los

* Creacidn de un Centro de Capattacitn |« Creacdn de los Ceattss de Caldad | se~vdores piblicos sobre la caldad y la
en  Camiad (CECCAL), centro (CECAL} en las dependencias, como | nécesidad  de  meodemizagen en la
neuréigico que impulsania el estratecua dé capacttacion para el | as—inustracion pubfica

cambio
Estudio de Caso. CECAL-SEGOS

Miswdn del CECCAL,

- Proveer 105 sercios Ge capantacion
en cahdad gue permian @ los

servidores publicos la comprensidn de

los conceptos v filosofias de calidad

total y ¢l desarrollp de habidades y

actitudes con  cabdag

creciente 3 1a comunidad llevando 2 la

para  servir

mejora continua a sus SeNIcIes

Misidn det CECAL;
. Fortalecer una culiura de servicic de
calidad  eficente,

aficaz  éhca vy

profesigral 2 través de la capacitacidn

ATGCS cenlos buscan grear una nueva
¢-~ara de sevicie, fundamentada en el
meoramiento de achtudes de ios servidores

pomuCOS  asi  COMG  proporonarles  la
LaTactatdn necRsana y adecuada en su
A=goio laboral, para que estos respondan a
ias necesidades ¢ nlereses de la ciudadania

Politicas del CECCAL,
hd Horano de gurse 8:30 3 18:00 hrs

+ Ctorga  Constancias  al  100%  ce
asistenciz  al curso, temendd  valor
curncular @ Imporanca para el
trabajador en 1a Insttucién

. Cupo  maxwne  del  curso 25

paricipanies

Pefiicas del CECAL

- Horanp de § 00 a 15:00 hrs

* Olorga Constancias cen el 80% de
asistencia  al cursg, y weng  valor

CUIMCUIar, PeTs no henen mngun electo

an |a insbiucidan para alguna promaidn

a nivel escalafonano

. Cupt maximo 25 parneipantes

E- "ambos centros 1la duracion del curse
del
mescionar que la maxima duracién de un

crendia tema Pero  qQuergmos

coso denke de estos cetros €ra de 3
SANAS, ¥ el minimp de ges tias
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Furiloaé;iento deTECCAI:

. El centro de capacitacion en calidad
funciona, no solo come centro de
capaditacion, sing tamben proporciona
ServiCIos espectalizades en consultana
para ‘odes les ‘dependendias que lo
requigrén  con el

proceso  de

'mplementacion de los programas

Bl pl A
Funcionamento del CECAL

. El centro de cahdad promueve una

nueva cultura de sefviGie en 1as
personas, en su conducia ¥ en ia wea
e cada ung fene sobre | importancia
de su puesto en la Secretaria de
Gobgrnacron, asi com@ mejorar 1a
calidad de I0s servicios en las unidades

administratvas

Resultados Cel CECTAL Resultados def CECAL
. Se elevason 0s estandares de atencion | + Se facihtaron lgs  procesos  de
al ciente ntercamtre  profesonal v personal

. Se elevo la capacidad de respuesta en
las gestiones

. Se cred una cultura de medicidn con
indicatores visbies y gomprebables

- Se ored unz cuttura de cahdad de
mayor satsfaccidn para el clente
nterno la cual se reflejaba en la actitud
con cahdad en el servicio

hatia una nileva culura dé vida.

. Sz logro una nueva acid en &
sevigio msma que fue feporiada pot
SUPENOIES ¥ COMPAREros

* Los curses se solctaron con mayor

por
adminstrativas, fachtando factitando a
fa sensibdizacién del cambio & través
dela capacilacitn

- Los  seradares

frecuencia las uridades

z través de Iz
capacitacién han 1de transformado su
Sefvicio con una aueva éhica vy chdigo
de valor para los usuanos, simplificande
{0 procesos adminstraivos

En ambos Centms, &l funcionamiento es
similar  Perc queremos hacer hincapie en
que las atciones fezhzadas en cuanic &
moderiizaon v caldad ea el GEGGAL, han
sido  exiosas y portancia

debigo  al  asesoramiento,

con  una
trascendental,
seguimientoy evaluacion de sus programas

Y en &l CECAL, solo se dan ¢ursos no hay

seguimiento ¥y la evalvacibn es solo un

del centro

Ievan\amnto de opuwan de log instnclores y

+ Ambos Ceniros lograron sensibiizar a
una gran pare de servidores publicos,
sobre la filosofia de la cahdad en la
adminisracion pudlica, inciuso aigunos
Curses © mES Dien maesinas que
fueron proporcionadas en instiuciones
¥ Coordinadas por los Centros para los
mandos medics y Supenores uvieron
gran éxito por la implantacidn de
nuevas ideas vy formas de trabajo, que
58 et refiejadas en los senniclos que
s& oftecen v requiers la ciudadaniz

. Cabe mencionar gue de un 700 % de
sarvidores mandos medios y Supenores
due asishieron & estos cursss, hoy se
encuentran iyera de las nshucionss
debido al camine de adminstraadn

- A la fecha ambos Centros siguen
funcionando La diferencia es que en €l
CECCAL ya estd en olras fases, Y el
CECAL adn conunua en 12 fase de
sensibilizacién




CONSIDERACIONES GENERALES

CONCLUSIONES.

Hacia mediados de los afios 70, la economia de los paises desarroliados
experimentd una revolucidn que la llevo de vuelta hacia el camino del fiberalismo
econdmico. Aunado ha esto, en el terreno politico, se empazaron ha vivir cambios
profundos hacia modelos de organizacion que ponian mayor énfasis en valores

fales como las libertades cwviles y la democracia

Al iguatl que a principios de este siglo, cuando las estruciuras rfigidas verticaies y
jerarquizadas que caracterizaban a la bullante industria moldearon la forma de
gobierno, hoy presenciamos un proceso simitar, la reconversion gubernamental
para asemefar a su contraparte privada. Por ello, no dudamos en afirmar que nos
encontramos en un momento histérico que habra de defirir 1a forma det gobierno

en el siglo XXI.

Sin embargo, hoy en dia la tarea presenta mucho mas dificultades. las sociedades
son mas grandes y complejas, como io es iambién lz labor de gobernar. La
democracia ha evolucionade hacia modelos mas participatvos, la poblacion posee
niveles de educacion e informacién mas elevados; los sistemas financieros de
alcance global, hoy en dia ejercen fuertes presiones sobre lo que antes era
considerado menos relevante, como pudieran ser ios niveles de gasto, déficit
gubernamental, etc. Y no solo eso, sino fambien se cuestiona, la actuacién y el

desempefio del servidor piblico,

Los empleados de la administracion pdblica se enfrentan a una serie de
importantes cbstacules que cohiben, dificuitan o impiden su desarrolio profesional,
frustra cualquier ambicidn de mejora e incitan a fa corrupcion y at abuso. A falta de
un servicio civil de carrera los empleados de gobierno se han dividide en dos
grandes ramas, con problemas particulares los frabajaderes sindicalizados o de



base y los de confianza. Por 1o que les toca a tos primeros, realizan un trueque de
seguridad a cambio de expectativas de crecimiento, asi oblener una plaza, son
virtualmente irremovibles, porque el hacer el procedimento administrative tan
arduo y complejo, que dificilmente alguien, salve por causa grave, se decide a
iniciarlo pero a cambio, se someten al lento proceso de la retabutacion para ir
logrando ascensaos en su carrera, misma que se encuentra su limite superior lejos

de los mandos medios y superiores.

Esios trabajadores se encuenfran, en consecuencia, sin motivacién alguna a
incrementar su productividad o a tener iniciativas de mejora, a este nivel, ef
servicio pablico se vuelve una especie de limbo burocrdtico sin mayores

acontecimientos o expeciativas.

Por otra parte, los trabajadores de confianza, st bien poseen niveles de ingrese
supericres a fos de base y mejores expectativas, carecen de seguridad en el
puesto, por lo que ven ligadas sus esperanzas no necesariamente al buen

desempefio, como al éxito politico de su jefe,

En el periodo 1995-2000, el Plan Nacional de Desarrollo, planted mejorar los
servicios destinados a la ciudadania, profesionalizar a los servidores publicos. En
general, contar con una administracidn publica que responda con flexibilidad y
oporiunidad 2 los cambios estructurales que vive y demanda el pafs.

Y es asi, que el Programa de Modermizacion de la Administracion Publica 1995-
2000, se constituyé en el instrumento fundamental para promover que las
dependencias y entidades de la administracion publica federal atendieran con
mayor calidad y oportunidad las demandas de la poblacidn, para propiciar una
mavyor eficiencia y productividad en las instituciones publicas y en los servidoras

que la integran.
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Efectivamente, buena parte del programa esta dirigida a la promocién de la calidad
en las actividades que desarrollan las diversas organizaciones que componen a ia
administracion pablica, entre ellas, los servidores publicos; considerados como el
pnncipal elemento para instrumentar fos cambios que se le demandan a la

administracién piblica ante la modernizacion

Por eflo, la importancia del Gltimo subprogramz denominado. Dignificacion,
Profesionalizacién y Etica del Servidor Publico, donde se resalta el impuiso al
desarroilo de los servidores plblicos a través de una mejor capacitacion y
actualizacion de sus conocimientos: del establecimiento de un senvicio civil de
carrera y del fortalecimiento de los valores civicos y éticos en et servicio phblico.
Para ello se destaco la creacién de los Centros de Capacitacién en Calidad en
cada dependencia y entidad de la administracidn publica, actividad coordinada por
ia Unidad de Desarrollo Administrativo de la SECODAM.

La propuesta de la creacion de los centros de capacitacion en calidad, fue para
introducir cambios en todas las organizacionas pUblicas, con el fin de sensibilizar y
creal una conciencia de calidad para mejorar las actividades gque se realiZzan
dentro de las organizaciones, contar con un mejor ambiente laboral donde se
sientan satisfechos los servidores publicos, y puedan ofrecer lo mejor de su

trabajo y por ende mejores servicios.

La instalacion del centro ya se habia dado en otros estados de la Republica
Mexicana, especificamente en el estado de Monterrey, donde se tuvo gran éxito
con el Centro de Capacitacion en Calidad (CECCAL), para lograr impulsar los
programas de calidad total en su gobierno.

La experiencig que tuvo este CECCAL, sirvid de apoyo a ias auvtoridades de la
UDA de la SECODAM, para elaborar el Modelo de implementacion de los Centros
de Capacitacion en Calidad para cada dependencia y entidad federativa,
propuesta que solo fue una sugerencia para aqueltas emidades o dependencias



gue quisieran o pudieran contar con un c¢entro como apoye para lograr los
objetivos planieados en el PROMAP.

La Unidad de Desarrollo Administrative, contaba con un Directorio de los
Facilitadores para cada dependencia y entidad de la administracidn pdblica
federal. estos Facilitadores, se encargaban de evaluar a nivel general log avances
del PROMAP en cada dependencia, y en particutar se encargaban de proporcionar
el Modele de implementacion, aguellas dependencias y entidades que pudieran &
quisieran contar con el centro, proporcicnandoles la asesoria administrativa, la

capacitac:dn de los instructores, y ta evaluacion de ios cursos programados.

A partir del PND y del PROMAF, la Secretaria de Gobemacidon habia emprendide
acciones basadas en el programa de modernizacion de la administracidn pdblica,
de ahi, su Programa de Modernizacion y Desarrolto Administrative (PROMYDA)
1995-2000 En donde se empezaron ha emprender acciones de capacitacion
sensiblizando a 600 mandos superiores y 600 mandos medios con seis
conferencias del IPADE y el ITESM, que comtempiaban los temas de Liderazgo vy
Motivacion para la Calidad, Direccion y Desarrolio, Desarrolto Humano, Planeacion
Estratégica, etc. En su segunda etapa, la Direccion General de Personat a finales
de 1997, coordinada con el ITESM, imparte en las instalaciones de ia Secretaria el
Diplomado de "Calidad en el Servicio” para los mandos medios de estructura,
dando como resultado un total de 136 horas distribuidas en 8 modulos impartidos

cada mes y medio

Ante la demanda de modermzacién que se exigia, y para dar cumplimiento a io
propuesto por el PROMAP, la Secretaria de Gobernacion se vio en la necesidad
de crear dentro de la Subdireccion de Capacitacion y Empleo lo que ahora es &l
Centro de Calidad (CECAL-SEGOB), el 17 de Noviembre de 1998, dénde se
impartié un tailler denominado “Lider del Cambio” permitiendo a la SEGOB contar
con 29 unidades administrativas con 300 profesionales informadas en calidad. .
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Este centro se constituyd en et agente consufior y modernizador en las actividades
de ta SEGOB y su cbjetive es, promover una nueva culiura de servicio en las
personas, en su conduccton y en la dea que cada uno tiene sobre la impaortancia
de su puesto, asi como mejorar la calidad de los servicios en las unidades

administrativas.

La instalacién del Centro de Calidad de la SEGOB, estuvo basado en el Modeio de
implementacion de los Centros de Capacitacion en Calidad, en la asesoria de los
tacilitadores de ta UDA vy de los contactos y experiencias del CECCAL-SECODAM.

El CECAL, funciond con la mayoria de lo mencionado y sugerido por la UDA,
excepto con dos propuestas muy importantes, para el buen funcicnamiento del
centro, que son: instalar el sistema de informacion y contar con entaces en cada
area administrativa, como se menciona especificamente en el desglosé
estructurade de trabajo del modelo de implementacion, el cual, contarfa con un
banco de informacidn que lievaria el registro de todos los enlaces de area, mismos
que se encargarian de elaborar la deteccion de necesidades de capacitacion, v
registrar en la base de datos ias areas, las personas, fos cursos vy los resultados de
sus evaluaciones, ast como ¢l regisiro de los beneficios que se obtuvieron de fa
capacitacion en cada unidad administrativa para poder medir el beneficio en

general para la institucidn, y el impacto que tiene estd, ante los servicios.

Hasta marzo dei 2001, el sistema de informacién no ha sido creado, motivo por el
cual, consideramos que no se han podido medir los resultados de l0s cursos que
se han impartido en el centro, mucho menos si se ha realizado e impartido ia
capacitacion de acuerdo a las necesidades de cada unidad administrativa, ya que
la principal expectativa de la creaciébn de los centros es llegar a la
profesionalizacion de los servidores plblicos, asi como instalar el servicio civil de
carrera.

Podemecs mencionar que nit ei propio Centro de Capacitacion en Calidad de la
SECODAM, cuenta con esta base de datos, sdlo una lista de asistencia, ya que
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los cursos que se proporcionan son para fodas tas dependencias y entidades de la
administracién plblica federal, y para los trabajadotes de ta SECODAM. Son
muchos y diferentes los asistentes al cenfro, por fo que los cursos no estan
basados en necesidades especificas, sino que estan dirigidos para todos los
niveles, pues buscan multiplicar y sensibilizar, con una serie de cursos y talleres
que hablen sobre el cambio y la promocidn de la calidad dentro de la
administracion plblica federal

Es importante mencionar que [a evaluacion que lleva la UDA de los cursos
proporcicnados en los CECALES, sélo es un reporte que hace el centro de
manera mensual, semestral y anual, v que se manda a las autoridades
correspondientes de la UDA, quienes a su vez hacen un registro global de todos
los cursos que se han impartide, las dependencias y la gente que ha participado, a
nivel general dentro de la administracién publica federal. Este registro no se
cotrobora y mucho menos se investiga, si ha tenido algin efecto ¢ beneficio para

las instituciones 6 si tuvo algun impacto para 1a ciudadania.

Este importante factor de la evaluacian, sblo se ha manejado con un
levantamiento de opinién de los participantes sobre ef papel del instructor, del
curso vy de las instalaciones del centro, mas nunca se encuesto si era Offl para los
servidores publicos y para su drea de trabajo, si reaimente se sentian satisfechos
con los cursos ¢ si notaban alguna diferencia en su area laboral, si los cursos
estaban programados de acuerde a las necesidades de las unidades
administrativas, asi como si se tenia continuidad con los mismos.

No solamente eso, sinc que tampoco se¢ encuesto a los trabajadores sobre como
s sentian en su ambito laboral, que les gusta o les disgusta, ddnde consideran
que se encuentran las deficiencias, para mejorar. Pues consideramos que eso es
empezar hacer la calidad, la comunicacidn y participacion de todos los integrantes
es fundamental, para conecer dénde esta el problema, y es importante conocer

gque piensa el trabajador de su trabajo.



Cabe mencionar, que la propuesta de establecer enlaces en las dreas
administrativas, es muy importante, ya que se hace necesario contar con una
perscna que se responsabllice y se compromeia a dar seguimiento a todas las
actividades de capacitacion, estos tendrian un registrc de sus actividades para
conformar un verdadero programa de capacitacion integral, dénde constantemente

estos enlaces, estarian informando a la base central, o sea el Ceniro de Calidad

Esta funciin no fue realizada, motivo por el cual, se continué manejando ta
programacién de los cursos como se venia realizando, sblo cubriendo ios
requisitos que en matena de capacitacion, formacion y desairollo de personal
rigen en la admunistracion publica federal a través de las disposiciones y

lineamientos ermitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.

Al inici6, gran parte de la programacion de los cursos del CECAL estuvo basada
en el catalogo de cursos de calidad propuesto por la UDA, y la otra parte, poer lo
que se detectaba cada afno en & Programa institucional de Capacitacidn de la
SEGOB. Principalmente el CECAL durante 1996-1998 busco sensibilizar a una
gran parte de trabajadores de ja SEGOB, scbre temas de la calidad.

A finales de 1998, se integraron nuevos directores a la UDA, los cuales emitieron
nuevas disposiciones a cerca de la capacitacion para la modernizacion de la
administracion plblica federal, y decidieron crear un Sistema Integral de
Formacion y Capactacion (SIFQC), el cual pudiera ser llevado a cabo en todas las

dependencias de la administracion publica.

El CECAL-SEGOB, continud programando cursos de calidad, incluso el curso del
SIFOC, que fue proporcionado en el Centro de Capacitacion en Caldad de la
SECODAM a los encargados de la capacitacion en cada dependencia, fue
proporcionado como curso dentre del CECAL, para todos aquellos que lo quisieran
tomar, incluso algunas unidades administrativas programaron personal para este
curse, y aunque les pudo ser til, el curso no era destinado para los asistentes,
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sino para los encargados de la capacitacion en cada unidad administrativa, con el
fin de gue estos contaran con una mejor herramienta para lograr una capacitacion

integral.

Cabe mencionar, que la propuesta del SIFOC, fue a causa de gue los nuevos
integrantes de las direcciones de la UDA, acordaron que era imporante la
instalacion del centro, pero hasta la fecha, fueron pocas las dependencias y
entidades federales que contaban con estos centros, por 1o que era importante
seguir apoyando el proceso de modernizacion, facilitando un sistema que se
pudiera desarrollar en todas las dependencias sin ninguna dificullad 0 falta de
presupuesio, ya que el SIFOC es planteado como una receta de cocina en dénde
todos los ingredientes son necesarios para poder tener un buen platilio, asi es la
capacitacidn, se necesita primero contar con un diagnostico institucicnal coma se
plantea en el SIFOC, una area de oporiunidad, detectar que tipo de capacitacion
se necesita, la programacion, la ejecucion y la evaluacion de esta, para poder
contar con una capacitacion que realmente este enfocada en las necesidades del
area, y del personal de la institucion, en el cumplimiento de lograr mejores

servicios para la ciudadania.

El SIFOC hace la mencion de una serie de pasos como ya lo mencionamos en el
capitulo llf, la importancia de esta propuesta radica en gue no sdl0 se esta
buscando sensibilizar a la gente sobre el cambio y la nueva filosofia de la calidad,
sino que propone hacer la calidad, desde la perspectiva de apoyar a los
trabajadaores, ddnde tienen deficiencias ¢ existen carencias, dotandolos de las
actitudes y aptitudes necesarias para €l puesto y el area, As{ como también,

contemplando la misién y visidn en general de la institucion.

En la quia propuesta por la UDA sobre el SIFOC, no se descarta la propuestia de
la instatacion de los Centros de Capacitacian en Calidad, incluso se menciona gue
estos centros pueden ser utilizados come lugares dénde se pueda proporcionar,

coordinar, controlar y evaluar la capacitacion de manera constante.
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La investigacion realizada durante el periodo 1995-2000, a partir del Plan Nacional
de Desanollo y el Programa de Medernizacion de la Adminisiracidn Pablica 1995-
2000, nos permite presentar las dos propuestas hechas por 1a UDA acerca de |a
capacitacién, desde una perspectiva que enfoca a la capacitacion como un
instrumento en la modemizacion y en la introduccion de la calidad en las
actividades que se realizan dentro de la administracién piblica. Ambas propuestas
buscan sensibilizar, concientizar sobre el cambio hacia la calidad, actualizar a los
servidores plblicos ante los nuevos retos de la modernizacion y la constante
demanda de Iz sociedad de contar con servidores ptiblicos honestos, eficientes y

eficaces.

Consideramos que la propuesta de la creacidn de Centros de Capacitacidn en
Calidad y el Sistema Integral de Formacidn y Capacitacién son y seguiran siendo
instrumentos imporiantes en el procese de modernizacién de la administracian
plblica; pues a pesar de que estas propuestas surgieron con el fin de cumplir con
el Programa de Modernizacion de la Administracidon Pulblica, programa que
concluyo en noviembre del 2000, hoy estas propuestas pueden seguir siendo la
basge para alcanzar los objetivos que se plantean en eslie nuevo gobierno, ya gue
el mismo Presidente se ha comprometido a promover una imagen profesional y
eficiente del servicio publico, por medic de una carta dingida a mandos medios y
superiores de la administracion plblica federal, durante su camparia.

Ademas en su reciente gira por Europa, sostuvo en Madrid, que una de sus
prioridades seria convertir al gobierno federal en {a institucidon méas eficaz,
iniciando un proceso de reinvencién, reingenieria, y cafidad total. Y donde
nosotras consideramos que los cenires serdn parte fundamental para crear
conciencia v compromiso en los servidores pablicos para mejorar los servicios y
las actividades que se realizan dentro de las instituciones.

El reto de ia calidad, implica una serie de fransformaciones para consolidar una
sociedad abierta, mas informada y pendiente de los servicios y de los resultados
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que ofrece la administracion publica. Estos cambios deben contribuir a abatir la
corrupcién y hacer mas trasparente, eficaz y receptiva, la destion para acercarla al

ciudadano.

La profesionalizacion del servicio plblico, constituye otra de las bases de la
calidad en la administracion pablica, precisamente porque su adopcién se liga a
innovaciones tecnoldgicas y racionalizacion de procesos administrativos, ademas

de incidir en la honestidad, ética y responsabilidad de los funcionanos pablicos.

La propuesta del CECAL tiene éxito, lo tuvo en otros paises y estados de la
Republica Mexicana, 1a diferencia de que no dieran el éxito como se esperaba en
las dependencias federales, fue a causa de la falta de la instalaciéon de una base
de datos, y sobre todo de no considerar una real deteccién de necesidades de
capacitacion como se plantea en el SIFOC, y mucho menos los servidores
publicos se vieron beneficiados, pues sdlo la constancia que se les proporciono
era un papél sin valor curricular, v en los otros centros, como era en el caso del
Centro de Capacitacion en Calidad {CECCAL) de Monterrey, 1a constancia que se
les otorgaba quedaba registrada en la base de datos, asi como sus calificaciones
y notas gue se hacian por parte de los jefes y compareros sobre su buen
desempenio v honestidad. Lo cual, ante la posibilidad de una promocidn, se
consuitaba al CECCAL para conocer a los candidatos con los perfiles que se
requerian, y a consideracion de aguellos que contaran con un perfil curricular
satisfactorio, se promovia para la nueva area, motivo gue era como un estimulo

para los servidores publicos.

En cambio las constancias que se proporcionan en e Centro de Calidad de la
SEGOB, sélo estan registradas manualmente y como control, pero no tiene ningun
valor curricular, provocando en los participantes antipatia por los curses y falta de
interés, ademas de que poca fue la capacitacion que realmente estaba enfocada
en las necesidades de los servidares publicos. Cabe mencionar que uno de los
principales objetivos a alcanzar con los centros de ¢capacitacion, era lograr instalar
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el servicio civil de carrera, perc sin ningdn registro, control, evaluacion y

promocion, esto no pude ser posible.

El Centro de Calidad, tuvo buen auge, en el aspecto que la mayoria de los
mandos superiores y mandos medios participaran, no especificamente en los
cursos del CECAL, pero si, en los diplomados propuestos por el mismo en otras
instituciones, como son: ITESM, IBERQ, ITAM, UNAM y POLITECNICO. La
participacién de los directores es imporiante en este proceso de cambio, ya que su
liderazgo y su apoyo con sus colaboradores sera la base para poder lograr un
mejor trabajo en equipe, ¥ no sdlo eso, sino que sus actitudes seran diferentes
ante sus operadores los cuales se sentiran mejor en sus actividades laborales, ya
que los operativos también estardn sensibilizados y se sentiran comprometidos
junto con sus jefes, y no como la gente que sblo obedece y tienen gue entregar un
trabajo, sino se sentird como parte fundamental para la realizacién de un mejor

desempefio faboral donde todos se veran beneficiados,

“El cambio se produce cuando hay compromiso, participacion, motivacién, afan de
hacer las cosas bien y orgullo profesional, pero todo esto no puede realizarse sin

la formacion apropiada.” "

La Secretaria de Gobemacion, a traves de la Direccion General de Personal, para
este proximo sexenio, tiene contemplado segulr trabajando con el Centro de
Calidad, de manera mas comprometida al mejoramiento de las actitudes y
aptitudes de los servidores pablicos y a lograr la profesionalizacion de estos asi
como 'a instalacion del servicio civil de carrera.

Con el fin, de que los servidores se sientan mejor en sus areas de trabaje y
puedan tener un mejor desarrollo y desempefio laboral, para ofrecer servicios de
calidad y ddnde la opinidn y participacion de la ciudadania sera fundamental para

evaiuar y tener un mejor diagnostico institucional.

"% Cruz José, “Reinventando el Gobierna en México™. ED. Orién, México, 1998,




Por ello, el nuevo gobiemo federal pretende establecer una relacién gobierno-
sociedad, gue tenga como base ef servicio y la atencidn mas adecuada y
transparente a la problematica cotidiana. Uno de sus principales propdsitos, es
promaver el proceso de cambio hacia una cultura de calidad y servicio, para lo
cual y como aclividad inicial, se ha organizado el curso-taller “El Ciudadano es mi
Jefe” facilitado por el Oficial Mayor de |a Secretaria de Gobernacion el Lic, Gilberto
de Jests Lozano Gonzalez, con la asistencia de mandos medios y superiores,
guienes a su vez lo impartirdn a sus colaboradores hasta el nivel operativa. El
objetive principal, es conocer los conceptos basicos gque componen la
implementacion del proyecto.

Este curso que fue proporcionado el 16 y el 17 de Enero del presente aio, con un

horario de 10:30 a 15:00Q horas, sus objetives fueron:

1. Dar a conocer a los participantes los propdsitos y programa a desarrollar e
taller .

2. Presentar los lineamientos rectores para la nueva participacion del servidor
publico.

3. Propiciar las condiciones para la recepcion y aplicacion del taller.
Integrar ios conocimientos que los participantes tengan sobre el tema.
Identificar [a importancia e inferrelacion que exista entre los actores de un
proceso continud de trabajo.

6. Dar a conocer la imporiancia del enunciado de la Mision y Vision de la
Institucién.

7. Conocer el Codigo de Etica del Servidor Publico.

La imporiancia de la programacién en este curso, nos permite asegurar que la
creacion de los centros, no imporia el nombre, ldmense centros de calidad o
centros de capacitacion en calidad, son necesarios para coordinar, controlar,
vigilar y evaluar la capacitacidn en cada dependencia, y principalmente sensibilizar
y comprometer a los servidores plblicos al nuevo campio en la administracion
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publica; proporcionando cursos que apoyen su actualizacion, las carencias y
deficiencias que tengan en su ambito laboral.

Una vez mas, en el gobwermno se habla del compromiso, de la participacion de
todos los servidores plblicos, de su disponibilidad y honestidad para poder
avanzar con una nueva cultura de gobierno, en ddnde nuestro principal objetivo
sera cada dia senvir mejor a los ciudadanos. Pero esto no se lograra sino se
cuenta con un mejor ambiente laboral donde se sienta satisfechos los servidores
plblicos, donde tengan fodas tas herramientas necesarias para frabajar asi como

incentivos a su buen desempeiio y sobre todo honestidad y vocacion de servicio.

De ahi, que en el curso-taller “el ciudadano es mi jefe” se hizo gran hincapié en
algunos conceptos que se refieren al cddigo de ética del servidor piblico, ya que
es necesario que estos conceptos estén presentes constantemente en los

servidores publicos:
CODIGO DE ETICA DEL SERVIDOR PUBLICO.

BIEN COMUN: Asumir un compromiso irrenunciable con el bien comun,
entendiendc que el servicio publico es patrimonio de todos los mexicancs vy
mexicanas, que solo se justifica y legitima cuando se procura por encima de los
intereses particulares.

INTEGRIDAD: Ceifir la conducta pablica y privada de modo {al que las acciones y
paiabras sean honestas y dighas de credibilidad, fomentando una cultura de
confianza y de verdad.

HONRADEZ: Nunca usar el .cargo piblico para ganancia personal, ni aceptar
prestacion, ni compensacion de ninguna persona u ofganizacion que pueda llevar
a actuar con falta de ética en las responsabilidades y obligaciones
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IMPARCIALIDAD: Actuar siempre en forma imparcial, sin conceder preferencias o
privilegios indebidos a persona alguna.

JUSTICIA: Cerfiir los actos a la estricta observancia de la Ley, impulsando una
cultura dg procuracion efectiva de justicia y de respeto al Estado de Derecho.

TRANSPARENCIA: Garantizar el acceso a la informacion gubernamental, sin mas
limite gue el que imponga el interés pdblico y los derechos de privacidad de
particulares, establecidos por la Ley, asi como et uso y [a aplicacidn transparente
de fos recursos publicos, fomentande su manejo responsable y eliminado su

indebida discrecicnalidad.

RENDICION DE CUENTAS: Proveer la eficacia y la calidad en la gestion de la
administracion pablica, contribuyendo a su mejora confinua y a su modernizacion,
teniendo comeo principios fundamentales ia optimizacion de sus recursos y la

rendicidn de cuentas.,

ENTORNO CULTURAL Y ECOLOGICO: Adoptar una clara voluntad de
comprension, respeto y defensa por la preservacion del conforne cultural vy

ecoldgico del pais.

GENEROSIDAD: Actuar con generosidad especial, sensibilidad y solidaridad,
particularments frente a los chiguillos, las personas de la tercera edad, nuestras
etnias y las personas con discapacidad y en especial a todas aquellas personas

que menos lienen.
IGUALDAD: Hacer regla invariable de actos y decisiones, el procurar igualdad de

oportunidades para todos los mexicanos y mexicanas, sin distincion de sexo,

edad, crede, raza, religion o preferencia politica.
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RESPET O: Respetar sin excepcién alguna la dignidad de {3 persona humana y fos
derechos y libertades que le son inherentes, siempre con trato amable vy tolerancia
para todos y todas las mexicanas.

LIDERAZGO: Promover y apoyar estos compromisos con gjempio personal,
abandono a los principios morales que son base y sustento de una sociedad

exitusa en una patria ordenada y generosa.

La importancia de este cddigo fue fundamental en el curso, pero no menos fue &l
conocimiento y la elaboracion de la Mision y Vision de la Instiiucidn que son
fundamentales conocerlas, para todas las actividades que se realizan dentro de la
Secretaria de Gobernacion.

Cabe mencionar que en el capitulo IV mencionamos una serie de preguntas en
donde se especificaba 'a misidn y visidn del CECAL-SEGOB, pero esta
informacion pocos la conogian, incluso el centro no contaba con una proclama
donde se especificara la misidn y vision, por 1o que la gente no identificaba estos
concepios. Y es asi, que después de tres arfios de funcionamiento et CECAL
coloca 2 recuadros donde se menciona que la Misidn del CECAL-SEGORB es!
fortalecer una cultura de servicio de calidad, eficiente, eficaz v ética profesional a
fraveés de la capacitacion.

Su Vision: ser el lugar de la Secretaria de Gobemacion, dedicado a la
Capacitacion de sus servidores puUblicos, accesible a tado aquel que desee
desarroliar su potencial persanal en el ambito humano y laboral, con el propésito
fundamental de mejorar la caiidad de los servicios otorgados por esta Institucicn.
Con el objetivdo de abatir la improvisacién v [a ineficiencia para convertirse en
agente activo del conocimiento y el cambio social,

Pasos, como el que dio el Oficial Mayor, de proporcionar un curso y contar con la
asisiencia de los mandos medios y superiores, indica que se quiere plantear un
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comprormiso general, ya que la importancia del liderazgo de los superiores sera la
base para impuisar y motivar & sus colaboradores, fodos en conjunto

comprometidos por un misme fin, atender las demandas de los ciudadanos.

No sdlo ese imporfante paso se dio, en cuestidn de involucrar y comprometer a fa
principal cabeza, sino que fambién se empezd a crear la base de datos,

instrumento fundamental para alcanzar los objetivos del cendro.

A pesar de que el CECAL-SEGOB, no empezd funcionado como debetia de haber
sido, este centro sigue funciocnande e infegrando las propuestas de la instalacién
del centre de informacidn, y la de los entaces. Pues los infegrantes del CECAL
estan, corvencidos as{ como sus autoridades de ia Secretaria, que el principal
insfrumento para introducir cambios y mejorar los servicios, se encuentra en la

capacitacion de los servidores publicos.

Es importante estar sensibilizados y comprometidos al cambio, ya que no solo se
trata de hablar de calidad o de programar cursos y de darlos a cuanta gente quiera
& se defina mandar al curso, se trata de hacer conciencia en general a todos los
niveles, responsabilizarse de que en cada unidad administrativa se cuente
realmente con un diagndstico dénde se identifique, cuales son las areas de
oportunidad, donde esta la deficiencia ¢ la carencia de conocimientos, habilidades
y actitudes, analizar de manera comparativa la situacion ideal que es el perfil
ocupacional, los reguerimienios de conocimientos, habilidades y actitudes
necesarias para su desarrollo, asi como ios estandares establecidos para su
gjecucion, con la sifuacidn real Eso es hacer la calidad, y por lo {anto fos
trabajadores al contar con las herramientas adecuadas podran tener un mejor
desempenfo, que se vera reflejado en la institucion. Importante apoyo seran los
manuales de organizacion y procedimientos, la descripcion de puestos, y sobre
todo la participacion del jefe inmediato del personal involucrado, y principaimente
la disponibilidad de los capacitados, para poder contar con una capacitacion
integral, y no menos los reconocimianto e incentivos a los servidores.
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Pues, la calidad puede entenderse mas que como el atributo de un proceso o
caracteristica de un producfo, como una actitud, una forma de actuar vy
comportarse en todo lo que se hace, que compete particularmente y directamente
a la cultura de fas personas. En esta dinamica cobra especial importancia la
capacitactdn, por constifuirse en uno de los mecanismaos en los cuales se sustenta
los procesos de cambio Yy mejora gue requieren las instituciones y en donde el

servidor plblico necesariamente participa en la toma de decisiones.

Cabe mencionar "que nunca se ha visto que sea posible mejorar el servicio sin
antes no se mejora a las personas, €l mejoramiento de las perspnas es el
detonador cuando las personas cambian, hay calidad, la calidad se refleja en la

organizacién y por supuesto en el servicio "%

Todo ello requiare nuevas formas en el maneio y direccidn de personal, en la
impiementasion de la calidad en los servicios. La comunicacion debe ser
estudiada, conirolada, trabajar en equipo, tomar decisiones, resclver problemas,
fiiar y controlar objetivos debe formar parte del nuevo estilo de hacer las cosas,
designacion de funciones, en {a fijacion de metas y en la seleccion de estrategias
para su consecucion.

Este conjunto de conocimientos y habilidades deben ser mediante programas
integros de capacitacion en materia de personal, como parte de la necesidad de
impulsar et desarrollo del frabajo humano.

Es preciso alcanzar una mayor cercania entre los entes de capacitacién y los
beneficios de sus programas en aras de prestar un mejor sefvicio a la sociedad a

la cual sirven sobre la base de una organizacion flexible.

7 thidem.. p. 97
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Actualmente, las circunsiancias obligan al gobiemmo hacerse mejores
administradores, a fomentar el ahorro y combatir €l desperdicio, a exigir la

simplificacién de burocracia y a crear niveles elevados de desemperio personal.

En nuestro pais, se han llevado a cabo diversas iniciativas de cambio profundo en
los distintos niveles de gobierno, algunos de los mas significatives han ocurrido en
los afos recientes. Es posble apreciar en varios casos, que los procesos de
cambio iniciaron con esfuerzos graduales y continuos, que en algin momento se
sustituyeron con esfuerzos de mayor veiocidad v medidas drasticas. La mayor
parte de estos casos, estan dirigidos a la prestacion de servicios directos a ia

poblacion, de impacto masivo y que pueden apreciarse facimente.

Vale la pena destacar, que son iniciativas que surgen en tiempos distintos, no han
respondido a estrategias generalizadas y de largo plazo, y sus efectos han sido
parciales. Los escenarios proyectables del futuro demandan una adminisiracién
pablica basada en modelos totalmente diferentes a los tradicionales, cuya
flexibilidad y perspectiva organizacional les permita anticiparse y adaptarse de
inmediato a un contexto profundamente cambfante y complejo.

Hoy se hace necesario desarrollar las aclitudes y aptitudes de los servidores a
través de la capacitacion, ya que la eficiencia y eficacia de las acciones que la
administracidon publica lleva a cabo en beneficio de la ciudadania a la cual sirve,
en un ambiente caracterizado por fendmenos tales como la globalizacidn v el
avance tecnoldgico en el manejo de la informacion, estan en manos v depende de
seres humanos denominados servidores ptblicos.

Son los servidores piblicos quienes dan fa cara a los ciudadanes, son quienes
reflejan el servicio y la calidad de las organizaciones, pues soh los primeros
responsables de la calidad, las ideas para controlar los defectos son generados
por el trabajador pues ellos estan dentro del proceso y saben en donde esta la
deficiencia y la carencia.
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Como 1o menciona Selie Andiés citando a “Mercedes Lavandeira, Jefe de el
Departamento de Comunicacion de fa Asociacion Espaiiola para la Calidad en el
boletin de 1a cahidad (abril 92) dice con acierfo: “el hombre actual pasa la mayor
parte de su tiempo en el lugar de trabajo, si conseguimos desarroliar las aptitudes
y actitudes positivas de! capital humano en nuestras organizaciones, habremos de
dar el paso mas dificil e importante. La complicidad de todo el personal en el
proyecto de mejora de la calidad pasa por su compromiso y por su identificacion

con este objefivo™.'!

Para exigir calidad en todes los drdenes de la vida es necesario tener una
conciencia de gue hay que mejorar para avanzar, donde debemos cuestionarnos,
donde debemaos mejorar y comao mejorar, estar sensibilizados a darnos cuenta de
el alcance que puede tener la falta de calidad en fodas las actividades en donde
nos realizamos y asi empezar a formar la calidad donde trabajamos, y asi como
exigiria como clienies.

Es necesario aprender a pensar, acluar y trabajar de una forma diferente
abandonar definitivamente 'a mediocridad y el conformismo, estar dispuesto al
cambio y a mejorar nuestro desempeiio personal y laboral.

Ei servidor pablico que requiere hoy el pais, es un trabajador comprometido, capaz
y activo en la transformacion y modernizzacion de la administracidn publica, con
elevada vocacion del deber vy de senvicic a la comunidad y que cumpla con su
labor por la satisfaccién misma de servir a sus conciudadanos, porgue con ello e

sirve al pais.

“La importancia del trabajo del servidor publico, para las dependencias y

entidades, radica en que constituye su cerebro y fuerza motriz, es el elemento mas

valioso para la atencion y gestion de los asuntos publicos™.'?

' Selle, Andrés, “Catidad Tota), una Necesidad Imnperiosa™, Gesuon 2000 $ AL ICFYDE. 1993 p. 32,
1 Como Servir Mejor a los Ciudadanos™, Instituto Nacional de Administracion Pabliea A.C. Primera
edicidn, 1999, México. p. 39.



Entonces debemos plantear primero un cambio holistico como lo menciona José

Cruz en su libro Reinventando et Gaobierno en México:

“Un cambio holistico, es un cambio correcio a mejorar hacia adentre, luego hacia
fuera, personas conscientes de su capacidad de dar y de darse, de su capacidad
de autorrealizaciin, de su capacidad de profesionaiizacion, de su capacidad en
comprender gue la calidad es una relacion ganar-ganar en la que nadie pierde y
todos ganan, en la que mejorar la actitudes se convierte primeramente en un
beneficio personal, calidad personal, calidad de vida en el trabajo, calidad en las
organizaciones y finalmente servicios de calidad”.

“El cambic debe ser visto comeo una esperanza radiante de Wz que me va a
permitir un mejor desemperio profesional y mayor comprension en mi oficina. Ese
cambio en tres dimensiones tiene que ser en mi, ¢como mejor ser humano, como
mejor persona, como mejor trabajador, en mi organizacion como un lugar que se
disfruta y donde da gusto trabajar y vivir, como un lugar que es un buen ambiente
fisico y espiritual para realizarse uno misma, para desarrollarse, para crecer en un

lugar en donde uno esta a gusto™. %

Finalmenie el cambio en {ercera dimensién dirigido a los servicios que damos,
para que nos desvivamos por ello, para que seamos capaces de satisfacerios e

interesarnos genuinamente por sus necesidades.

“Para reducir los tiempos de espera, para mejorar nuestra actitud en nuestro trato
personal, para ser mas amables, para tener mas limpias nuestras oficinas, para
ser mas prachicos, para mejorar y simplificar, para evitar demoras innecesarias,
ese es el camblo que todos verdn como positivo, a ese cambio nadie se opondra
porque nadie sale perdiendo, todos salen ganando y especialmente los
trabajadores y empleados que se van a sentir mas satisfechos con lo que hacen,
que ya no van a ser maltratados por sus clientes, que se quejan de fas largas

"' Op.ext. Cruz, José. “Reinventando....” p.43



esperas o de las filas, la gente tendra la oporiunidad de crecer y desarroltarse,
tendran nuevos horizontes, estaran permanentemente en cursos de capacitacion,
el hombre por €l hombre, el cambio holistico de la Catidad Total, un modelo hacia
el hombre, hacia el desarrollo personal, hacia ei crecimiento, para ser mejor padre
de familia, mejor madre, para ser mejor ciudadang, para ser mejor persona para
vivir con mayor alegria, para tener medios y herramientas para enfrentar a [a vida

con éxito”. "%

A medida que la globalizacion avanza, la necesidad de ser mas efectivo en la
administracidn, en el mejoramiento de las actitudes y del manejo de los recursos,
ifra haciendo gque los programas de excelencia sean mas solicitados por los
administradores pablicos, mas requeridos por los politicos, mas extendidos en las
oficinas. Reflejo de ello son las acciones que se plantearon en el PND v en el
PROMAP 1995-2000.

Posteriormente, el Titular del Ejecutivo en la Ceremonia de Entrega del Premio del
INAP 1996-1997 volvid a mencionar que:

..." Todos los cambios que estamos llevando a cabo para mejorar 1a administracion
publica, tiene como fundamenio el desamollo de una nueva cultura de
responsabilidad de los servidores publicos”.

“Servidores pablicos honestos, responsables, diligentes y eficacas constituyen el
mayor patencial para el cambio que demanda la poblacidon de su gebiemo. El
pueblo exige que se queden atrds actitudes burocrdticas: la prepotencia, la
improvisacién, la incapacidad y sobre fodo, toda forma de corupceion”.

“El pueblc exige servidores pulblicos sensibles y atentos a las necesidades
sociales. Por elio se estan estableciendo criterios claros de probidad en la
seleccion de personal, se esta fortaleciendo la capacitacién como una inversion

" sbidem., p.48
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prioritaria, se estan otargando incentivos al desempefio responsable v eficiente y

se estudian opciones para la profesionalizacion del servicio publico...

“Et proceso de cambio debe manejarse con dos riendas una para promover y
facilitar el cambio, hay que crear un método, hay que capacitar, ia ofra rienda

evaiuar” '2°

Por esa, nosotras consideramos que para realizar un cambio, necesitamos
primero contar con un centro de capacitacion en calidad para facilitar la cuitura de
calidad en lo referente a proveer a los semnvidares publicos de habilidades
administralivas y técnicas; a dotarlos de las capacidades y actitudes que demanda
el nueva enfoque de calidad.

Puesto que todo proceso de calidad empieza y termina con la educacian. Ningdn
gobierno puede alcanzar la calidad, si no cuenta con personas de calidad, por io
que es importante que los servidores aprendan los nuevos valores, conceptos y

herramientas para enfrentar y resoclver problemas.
Como lo menciona Santiago Roek

“Es indispensable reeducar a todos los empieados desde e! lider de la
organizacion hasta ! empleado de limpieza.

...El gabierno debe contar con sus propios ceniros de capacitacion en calidad,
para reeducar a su personal, la capacitacién debe verse como una parte
fundamential de! trabajo del servidor publice ¥ no como una actividad adicional..

..Respetar a la capacitacion, especialimente en calidad, es darle su valor e

importancia® "%

125

Op.eit, “"Como Servir Mejor.." p.48,
' Roet Rodrigucz, Santiage. “Estrategias para un Gobiemao Competitivo™. ED. Castillo. 1996. p. 47
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Hasta & momento, un inadecuade modelo de organizacidn y una cultura
organizativa muy vinculada a valores internos, han impedido relativamente que la
administracion publica se auto-considere como una organizacidn produciora y
prestadora de servicios. Pero la realidad, ia presion de los ciudadanos y de
algunos carges politicos y grupos de funcionarios han ide suavizando la

resistencia a esta equiparacion.

De todos modos las administraciones piblicas de muchos estados no han optado

por intentar mejorar sus disefos.

Por lo que estamos convencidas que la participacion de la sociedad, juega un

papel impertanie en la definicion de las tareas de la administracion piblica.

Profesionalizar el servicio piblico tiene una prioridad esencial, ya que no se puede
concebir e desarrello administrativo sin el desarrollo, 2 su vez, de guienes lo

llevaran a cabo.

Son muchos los beneficios que lograremos alcanzar, si logrames crear esa cultura
de calidad dentro de todos aquelios que trabajan dentro del sector piblico, pues
habria un gran desarrollo econdmico, politico, vy social.

Después de haber presentado en general los alcances y limites del Ceniro de
Calidad de la Secretaria de Gobernacion, presentamoes las siguientes propuestas
para mejorar el funcionamiento de los Centros de Capacitacion en Calidad, para
poder lograr, contar con centros que no sélo den cursos O sensibilicen al cambio a
los servidores publicos, sino gue tenga una funcién mas trascendental.
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PROPUESTA PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DEL CENTRQ DE
CAPACITACION EN CALIDAD.

Un proceso de cambio, tiene diversos factores crilicos de desarrcllo, pues tiene
gue empezar con la creacion de una estructura idgica gque se da en tres paries

segin Cruz José:

1. “La estructura ldgica del medio intelectual, es decir, el modelo conceptual
de calidad.

2. La estructura logica en el medio fisico, es decir, un conjunto de personas
denominadas facilitadores debidamente entrenadas.

3. laestructura i6gica en el munde material, es decir un conjunto de insumos,
presupuesto, dinero e insumos materiales indispensables para el propdsito
de {a obre, un presupuesto y una infragstructura material compuesta por
maquinas, equipos, escritorios, efc.

4. Upa infraestructura adminjstrativa compuesta por alguna que ofra persona

manual y de apoyo”.'¥

Con estos elementos se habla de la necesidad de contar con una oficing, un
centro logistico, un centro de planeacidn & algo similar que posiblemente
podiamos denominarlo Centro de Calidad, este centro podria set semejante a los
que funcionan en Tamaulipas, Nuevo Ledn, Chihuahua 6 Campeche
convirtiéndose en jas entidades que centralizan el esfuerzo. Este proceso de
cambio tiene que tener claridad en sus objetivos, etapas de planeacion normativa,
tactica estratégica y operativa, los objetivos en ta planeacion normativa serian por
ejemplo;

El establecimiento de decreto de creacién de los Centros de Capacitacion en
Calidad ¢ Centros de Calidad, es decir tiehe que haber claridad en cuanio a sus
funciones, estableciendo reglas, personalidad juridica, ambito del ejercicio juridico

! Opusit,, Cruz José, “Rewventado, .7 p.244
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de la institucion o bien del pequefio departamente que se cree en cuestion, para
cada dependencia y/o entidad federativa.

Partiendo de esta propuesta, planteamos los siguentes puntos teniendo comeo

referencia el Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernacion.

ACUERDBO

Art, 1 Se cres el Cenfro de Calidad de la Secretaria de Gobernacion, como una
instancia de coordinacién encargada de asesorar, capacttar, coordinar y evaluar
en forma permanente, el mejoramiento de la capacitacion sobre el desempefio
administratvo de las dependencias y de las actividades paraestatales bajo su
coordinacion, bajo tos principios de eficacia, eficiencia, transparencia, calidad,
aharro vy productividad para satisfacer plenamente las necesidades de la
administracion plblica como de la ciudadania, a [a que dirige sus servicios y con &l
propgsito de mejorar las condiciones de vida y de trabajo de los servidores
plblicas de la Secretarfa, como otra forma de estimuiar un mejor cumplimiento de

sus labores.

Art. 2 El Centro de Capacitacion en Calidad, tendra las siguientes atribuciones:

i. Definir objetivos, estrategias y prioridades para fomentar la modernizacion vy el
desarrollo administrativo del sector gobernacion, partisndo de un diagndstico
institucional sobre el estado que guarda los programas relacionados con la
materia y con base en las politicas y lineamientos que para el efecto defina la
Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo.

. impuisar ei mejoramiento de habitos y conductas en los servidores piblicos que
propendan asentar las bases para el establecimiento de una nueva cultura
administrativa y conlleve a la dignificacion del servidor publico.

N.Establecer programas de capacitacion integrales que propicien el mejoramiento
continuo de los sistemas, procedimientos y métodos de trabajo a efecto de dar
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respuesta inmediata, transparente y eficientie a las necesidades de los usuarios
iternos y externas y permita contar con una base operativa y sdlida para el
mejoramiento permanente del Sector Gobernacion.

iV.Promover cursos gue mejoren fa atencidn al puiblico, mediante el fomento a la
iniciativa y creatividad de los propios servidores publicos, que propicie el
establecimienta de un ambiente fisico adecuado, que motive y potencializé su
desempeifio,

V. Sugerir el desarrolfo de estudios que conlfleven a una reordenacion funclonal de
fa Secretarla, a efecto de propiciar el mejoramiento en la prestacion de
Sernvicios,

Vi.Aplicar la DNC a todas las Unidades Administrativas a efecto de contar con un
programa integral que ayude al servidor publico a lograr un mejoramiento
gradual, congruente y parlicipativo que se arraigue en el trabajo cotidiano de los
servidores pdblicos.

Vil.Evaluar y promover el reconccimuiento de los logros alcanzados con la
capacitacion en las Unidades Administrativas de la Secretaria de Gobernacion,
a través de los mecanismos de estimulo y recompensa que defina el Centro de
Calidad y apruebe la Secretaria de Hacienda y Crédito Piblico, con base en los
ahorros y la productividad que se derive.

Viil.lmpulsar programas de capacitacidn que permitan profesionalizar
gradualments el servicio piblico en el Sector Gobernacidn, a la vez que
promueva la funcionalidad administrativa.

IX.Invitar cuando asi lo estime conveniente a otras dependencias y entidades de ia
Administracion Pablica Federal, asi como a los sectores social y privado, para
intercambiar experiencias e informacion.

X.las demas que de conformidad con las disposiciones legales aplcables sean

necesarias para el cumplimiento de sus objetivos

Art. 3 El Centro de Calidad, se integrara por el ciudadano quien o presidira por ios
Subsecretarios, el Oficial Mayor y el Contraior interno
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Art. 4 El Centro de Calidad contara con un Secretariado Técnico, que recaera en
el Oficial Mayor y en el Contralor Interno, participando los Directores Generales de
Personal, de Programacion, de Organizacidon y Presupuesto. de Recursos
Materiales y Servicios Generales; funcionard de acuerde a lo que establezca el
Reglamento interno del Centro de Calidad.

Las area(s) responsableg(s): Oficial Mayor, 1a Direccién General de Persconal v la
Subdireccién de Capacitacion, dependiende de ella tres departamenios
encargados especificamente de la capacitacién de [a SEGOB.

Departamento de Capacitacion, tiene a su cargo la elaboracion de la deteccion de
necesidades, el plan general de capacitacion, programacion de actividades de

capacitacion ¥ la realizacion de material didactico.

Departamento de Ejecucion, tiene come funcidn la calendarizacion de las
actividades de capacitacion como la difusion a las unidades administrativas, y la
administracion de las instalaciones del CECAL.

Bepariamento de EBvaluacion y Seguimiento, organiza y opera un proceso
permanente de evaluacién vy control de los cursos de capacitacidon impartidos asi
como generar la retroalimentacién de los mismaos. Instituye y opera un proceso de
expedicion de constancias de los cursos y conferencias impartidas en ! Instituto,
Elabora y proporciona previa autorizacion del titular del CECAL, los informes sobre
los cursos v conferencias impartidas, asi como los integrantes participantes y las

calificaciones por ellos obtenidas.

Resuelto este proceso de planeacion normativa se tene que pasar al proceso de
la planeacion tactica, se tiene gque cfear un programa de trabajo sobre calidad,
mejoramiento continuo © excelencia definiendo caracteristicas def programa y e
tienen que establecer politicas, estrategias y principios de accion a los que se les
denomina tacticos. por tanto un programa de calidad bien aplicado Gon una tactica
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correcta tendria politicas para que el programa fuera voluntario y se invitera de

manera no coerciliva sino amable a las personas a participar en ef.

Otro punto seria la planeacion estratégica, donde se tendria que ver con claridad,
cuales son las etapas en el tiempo, como se ve el programa de calidad total o de
excelencia y cdmo se ve el desarrollo del centro a 6, 12, 18, 24 o 36 meses, por
glemplo: que acciones hay que dar en cada una de estas etapas, cual seria el
programa de cada una de estas acciones y sus objetvos v cual seria el alcance de
las acciones que se proponen en ¢ada escala de tiempo; tendria que definirse en
la planeacion normativa coma se van a cuaniificar y cualificar estas medidas o
estas acciones, es decir, la auditoria de calidad cdmo se va a aplicar, qué hay que
medir en cada una de las etapas y si se van a medir estandares, ¢cémo se van a
controlar y asegurar con claridad las acciones, como se van a corregir por Gltimo,
la planeacién operativa es a corto plazo posiblemente a seis meses o a un afio, y
&5 cOmo van a aterrizarse las ideas y a convertirse en programas de acciones, es
decir, fechas, tiempos y movimientos que de acuerdo al control de tiempos vy

movimientos sera absolutamente necesario para asegurar el éxito.

A centinuacidn, hacemos mencidon de algunas funciones importantes y necesarias,

en el centra.

FUNCIONES DEL CENTRO BE CAPACITACION EN CALIDAD:

*  Establecer los criterios y directrices que orienten y guien la formulacién del
programa general de capacitacion de la SEGOB y someterlo a

consideracion del oficial Mayor.
»  Formular con la opinidn y sugerencias de todas y cada una de ias areas de

12 Institucion, el Programa Integral Anual de capacitacidn, a impartir a fos

integrantes de la institucion,
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= Concertar acuerdos de intercambio de experiencias e instructores, con
insttuciones de docencia superior tanto en el contexto nacicnal como
internacional, a fin de generar y fortalecer los conocimientos de los

integrantes de la Institucién y someterlos a autorizacion del Oficial Mayor.

= Establecer y desarroliar un proceso de investigacidn que impulse y
fortalezca el acervo de los cursos y conferencias que conforman los

programas de desarrolla y capacitacion de la Secretaria.

= Imparir con instructores tanto intemos como externos. los diversos

programas de capacitacion instituciona! de la Secretaria de Gobemacion.

= Elaborar y actualizar permanentemente los esquemas y la miraestructura
técnica que requiera la ejecucion y evaluacion de los programas de

capacitacion de fa Institucion.

La capacitacion es un procese de ensefanza y aprendizaje destinado a desarrollar
las apfitudes y aclitudes del trabajador, con el propdsito de propiciar su
profesionalizacion en el desarrollo de las actividades del puesto asignado a cada
integrante de la Secretaria de Gobernacidon, asi como proporcionarle los
conocimientos necesarios para generar promociones y ascensos en el sistema

escalafonario.
El Centro de Capacitacion en Calidad, busca proporcionar la capacitacion general
y especifica, a todos y cada uno de los integrantes de la Secretaria. a fin de

garantizar fa profesionalizacion y superacion acadéemica y personal de los rmismos.

Sus objetivos especificos:
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» Fortalecer la capacitacion, como la fuente primaria de formacién vy
profesionalizacion del personal que integra la SEGOB, para un desarrollo mas

eficiente y eficaz del mismo, en beneficio de ambas instancias.

¥ Generar la profesionalizacion de fos integrantes de la lnstitucion y propiciar con
ello, la prestacion eficiente y con oportunidad de los servicios, responsabilidad
de esta institucion fed