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¿PARA QUÉ YIO POR QUE ESCRIBO ESTA TESIS? 

Ante un marco de cambio en la Administración Pública que señala el Plan 

Nacional de Desarrollo y el Programa de Modernización de la Administración 

Pública 1995-2000, las circunstancias históricas exigen de la administración 

pública una notable elevación de la calidad en el desarrollo de sus funciones: por 

un lado se encuentran los nuevos retos originados por la ínterrelación con países 

mucho más desarrollados y por otro, las crecientes demandas planteadas por la 

sociedad al aparato burocrático. 

En particular, en el caso mexicano y de los demás miembros de la Organización 

para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE), se establece una serie de 

compromisos hacia una mayor eficiencia, racionalidad y capacidad de respuesta 

del aparato gubernamental, como una medida conducente a la reducción del 

déficit público, y a lograr una influencia benéfica sobre los sectores productivos en 

general. 

El Nuevo Papel de la Capacitación en la Modernización de la Administración 

Pública Mexicana, en el período 1995-2000, como caso de estudio: el Centro de 

Calidad de la Secretaría de Gobernación, como tema de tesis, pretende coadyuvar 

a la modernización de la administración publica federal, ya que considerarnos que 

la capacitación juega un papel imprescindible para lograr los cambios planteados 

en el gobierno, sobre todo lograr un mejor desarrollo de 10$ servidores públicos y 

la modernización de las instituciones. 

Actualmente las condiciones externas del país están haciendo que el gobierno 

busque nuevas estrategias para mejorar, al igual que la sociedad, que se 

encuentra mas informada, participante, crítica y demanda mayor transparencia y 

honestidad en las acciones de gobierno y en el uso de los recursos públicos. 
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Hoy, para nadie es desconocido el hecho de que en los últimos años exista un 

deseo proveniente de diversas voces de la sociedad, en cuanto que los selVidores 

públicos actúen con honestidad y con una arraigada cultura de servicio, asl como 

la eficiencia, eficacia y calidad de Sus acciones se vean constantemente reflejados 

en los servicios que demanda la sociedad. 

Por lo que hoy en día, temas como el de la calidad están adquiriendo mayor auge 

dentro de la administración pública. Pues si bien no es nuevo, ya que 

recientemente ha sido revigorizado y se entiende más que como el atributo de un 

proceso o car,ilcteristica de un producto, como una actitud, una forma de actuar y 

comportarse en todo lo que se hace y que compete particular y directamente a la 

cultura de las personas. 

En el desarrollo administrativo de México con miras a mejorar una eficiencia 

socialmente necesaria y una calidad que la ciudadanía merece, es imprescindible 

contar con servidores públicos capaces, responsables, honestos y eficientes que 

puedan satisfacer con diligencia y oportunidad las necesidades que la población 

reclama a su gobierno 

Hoy lo estamos viviendo con la globalización, se necesita ser más competitivos 

para poder exportar y comercializar, es necesario avanzar tecnológica e 

intelectualmente. Para ello, es importante contar can un gobierno competitivo que 

refuerce el esfuerzo de la sociedad mexicana. Ya que la eficiencia y la eficacia de 

la administración pública, tiene. un gran impacto en el desarrollo económico del 

pais. Contar con servidores públiCOS preparados, honestos, responsables, 

diligentes, eficaces, sensibles y atentos a las necesidades sociales es un 

requerimiento para la modernización. 

Por la importancia que tiene la administración pública en el desarrollo del pais, se 

hace necesario modernizar las instituciones públicas, con la finalidad de que 

respondan realmente a las necesidades y expectativas de la sociedad, y así 

mismo fortalecer su capacidad de adaptación a las transformaciones que se 
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gestan a nivel Internacional, dónde se aprecia un permanente proceso de 

evolución y mejoramiento de los mecanismos para administrar y promover el 

desarrollo de diversos países, mediante la utilización de sus aparatos 

administrativos públicos, como instrumento estratégico para otorgar mayor 

competitividad a sus respectivas economías, impulsar sus sectores productivos y 

promover la participación social en las decisiones y en la evaluación de la gestión 

gubernamental. 

la importancia de la modernización de la administración pública radica en el 

mejoramiento de los servícios públicos, en dónde el servidor público juega un 

papel esencial dentro del nuevo contexto de la calidad, de ahí nuestro interés en 

enfocarnos en la capacitación de los servidores públicos y en está nueva filosofía 

de la calidad dentro de los organismos que integran la administración pública. 

Actualmente hay un gran déficit en los servicios y en las actividades que se 

realizan dentro del sector público, habitualmente nos encontramos con prácticas 

de corrupción, gente con poca iniciativa al realizar sus actividades, lentItud en los 

servicios, prepotencia, servidores públicos que deliberan y no se responsabilizan, 

asi como la falta de información hacia los usuarios y no menos, la falta de 

capacitación de los servidores públicos. Ya que no hay una constante capacitación 

de acuerdo a las necesidades cambiantes que se le demandan a la administración 

pública. A pesar del marco jurídico que respalda la capacitación poco, se a hecho 

y orientado este importante rubro en el sector público. la capacitación que se ha 

venido dando no contribuye a mejorar el desempeño del servidor público en su 

área de trabajo y por ende no contribuye al logro de los objetivos estratégicos de 

la Institución. 

Partiendo del razonamiento de que los cometidos de la administración publica no 

tiene por objetivo obtener beneficios, se justifica la mala calidad en la gestión y en 

la atención al cliente, Por está razón, nosotras consideramos que todos los 

oonceptas de calidad pueden y deben aplicarse a la administración pública. 
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Primero porque la calidad es cosa de todos y se debe impregnar una conciencia 

nacional, si queremos tener un país competitivo. Segundo, porque se puede 

reducir el déficit y obtener beneficios enfocando la gestión de gobierno bajo la 

filosofía y técnicas de Calidad Total. 

El enfoque hacia la calidad en el servicIo es parte fundamental de la orientación 

general de las reformas en administración del sector público que a nivel 

internacional países como miembros de la OCDE están implementando para 

mejorar la capacidad de respuesta y sensibilizar a sus Instituciones 

gubernamentales, en dónde México forma parte. 

Ante esta organización y los nuevos retos de la administración pública en México 

se busca crear e infundir Una nueva cultura de servicio, que este basada en el 

profundo convencimiento de esta función, por parte de adminiStradores y 

servidores públicos. Pues para que las cosas cambien, se debe participar, tomar 

responsabílidades, opinar y sugerir cambios, esto debe ser común, tanto para 

mandos como para los colaboradores. Se necesita un nuevo espíritu de equipo, 

manejar la coordinación y cooperación, dando un sentido al trabajo. 

La introducción del nuevo enfoque de calidad requiere una renovación total de la 

mentalidad de las personas y por tanto una nueva cultura de gestión, lo que hace 

necesario contar con una dirección ó centro que asuma el control de esa calidad y 

proporcione la educación sobre este sistema de gestión a todos los empleados de 

la organización de acuerdo a sus propias necesidades. 

Queremos resaltar con esta investigación que el cambio logrado en otros países y 

estados estuvo fundamentado en la creación de un centro impulsor del proceso de 

cambio. Experiencia que hoy se plantea en la Administración Pública Federal, a 

través de la creación de los Centros de Capacitación en Calidad en cada 

dependencia y entidad, propuesta planteada y coordinada por la Unidad de 

Desarrollo Administrativo de la SECODAM. 
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La importancia de esta propuesta para la administración pública, radica en mejorar 

el papel que viene desempeñando el servidor público dentro de las Instituciones 

con el fin de contar con una administración pública eficaz, eficiente y de calidad 

que responda a las constantes demandas de la sociedad y a los retos que se 

gestan a nivel internacional. 

Por lo que consideramos importante analizar el planteamiento de los centros como 

una estrategia que pueda ayudar al camblO de aptitudes y actitudes que se le 

demandan a los servidores públicos y a la creación de una nueva cultura de 

gobierno enfocada en la calidad en los serviclos. 
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CAPITULO I 

1. IMPORTANCIA DE LA CAPACITACiÓN EN EL MUNDO. 

El siglo XXI empezó antes de tiempo. Si bien desde los años 80's ya había indícios 

claros que el inicio de este siglo estaria marcado por un fuerte énfasis, el 

desmembramiento de la Unión Soviética (que en buen medida, también fue un 

acontecimiento ocasionado por razones económicas), el fin de la guerra fria, el 

triunfo de capitalismo y la expansión de la economía global, aceleraron aún más 

estás tendencías. 

Para muestra de lo que ya estamos vivíendo y seguiremos viviendo durante los 
( 

principios del próximo siglo, basta un botón. Consideremos por ejemplo, las 

reuniones anuales del World Economic Forum que se llevan a cabo en Davos. 

Suiza. A estás reuniones asisten un buen número de jefes de Estado, ministros de 

economía o de comercio, secretarios de relaciones exteriores, etc. Así como la 

crema y nata del empresario mundial. Hasta hace no muchos años, una reunión 

así, había sido aprovechada por los empresarios para tratar de causar una buena 

impresión en los funcionarios públicos, a fin de obtener ciertas preferencias o 

ciertas concesiones para el capital que representa. Hoy en día, los papeles se han 

invertido y son los mandatarios los que tratan de causar esa buena impresión, 

para atraer ,"versiones del exterior, a sus respectivos países. 

Vivimos en penumbra de una era marcada por la microtecnología; un 

impresionante dominio y avance de las telecomunicaciones; el perfeccionamiento 

de los sistemas de información; avances en la robótica; problemas ambientales 

extremos; el arrebato de las economías globales; modelos de producción en los 

que está, en entre dicho el papel del hombre y una exigencia de cambio, 

sustitución o transformación de las materias primas. Evidenciando que los tiempos 

actuales giran sobre la búsqueda de nuevas estrate!Qias y mecanismos políticos, 



administrativos, económicos, sociales y jurídicos para asegurar las libertades y la 

ampliación de la justicia social. 

La introducción de dichas tecnologías y sistemas para administrar en forma más 

efectiva, así como la creciente utilización de las herramientas informáticas e 

innovaciones tecnológicas, hace necesario que se estructuren programas 

adecuados de capacitación como estrategia fundamental para lograr la adopción 

de las capacidades al entorno laboral de fin de siglo 

Técnicas como la reingeniería de procesos, la calidad y el mejoramiento continuó, 

además de la informática, están cambiando los métodos y procedimientos de 

trabajo aún ritmo acelerado, día a día se incorporan a las organizaciones 

gubernamentales, las cuales se ven cada vez más pobladas por equipos de 

computo, paquetes y sistemas informáticos que de manera muy rápida, consiguen 

elevar la productividad, la eficiencia y los resultados. Al mismo tiempo, producen 

ahorros en la atención de trámites, reducen el esfuerzo del personal y lo hacen 

más productivo. 

El mundo moderno cada vez se vuelve más complejo, difiCil de estructura, bajando 

los indicios de predictibilidad. De Igual forma la crisis 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 (institUCionales) 

con la finalidad de reducir la incertidumbre, tomando en cuenta la complejidad de 

las instituciones. 

No obstante, las actuales circunstancias históricas, eXigen a los gobiernos una 

notable elevación de la calidad en el desarrollo de sus funCiones: por un lado se 

encuentran los nuevos retos originados por la interrelación con paises muchos 

más desarrollados y por otro, las crecientes demandas planteadas por las 

sociedades a los aparatos burocráticos. 
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La necesidad de capacitarse constituye un papel importante para poder incidir en 

la transformación; 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 al Estado deberán hacerlo con el máximo nivel de conocimientos 

técnicos y cientificos, habilidades y sensibilidad, que sólo podrán alcanzar a través 

de la capacitación 

Así pues, quienes permanezcan en el servicio público deberán participar en un 

proceso de capacitación permanente, que les permita mejorar sus aptitudes y 

modificar sus actitudes, hacia la búsqueda de mayores niveles de compeutividad y 

efiCIencia. 

"Los investigadores de todo el mundo han señalado enfáticamente y en forma 

reiterada la importancia de la capacitación del servidor público... Sobre la 

preoQlJpación actual basta citar las siguientes informaciones de Naciones Unidas 

<Un personal competente es la condición sine qua non de Un servicio público 

eficaz ... La capacitación de personal es de importancia fundamental para todos los 

servicios públicos ... La formación 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 formación de personal para el servicio del estado 

en los países que se hayan en vías de desarrollo, ha saber: 

a) La necesidad de innovación en la administración para hacer frente a las 

transformaciones de los sistemas económicos y sociales; 

b) la rápida expansión de las funciones que el gobierno está llamado a 

realizar; y 

e) la escasez de personas preparadas profesionalmente que es. por lo general 

caracteristicas de sus países'" 

I Duh.:llt Krauss. Miguel. "L¡¡ Administración de PerSona! en el Sector Púbhco" lNAP. M.¿:l.lco, \%6 p 70 



Hoy, es importante que los servidores públicos cuenten con una formación 

académica, y que su actualización sea constante, de acuerdo a las necesidades y 

requerimientos de su país, para enfrentar los retos que día a dia se insertan en la 

administración pública. 

Muestra de ello, esta en la expenencia del condado de Los Ángeles, dónde se 

inicio un proyecto de productividad y calidad, considerando algunos aspectos 

Importantes; como que el gobierno citadino se adaptara a los crecientes cambios 

en el mundo. "La realidad es que las necesidades de la población aumentaba pero 

el presupuesto para cubrir esas necesidades no. Habia que crear procesos de 

renovación que hicieran rendir más el dinero. Había además que crear una nueva 

cultura con enfoque a la administración eficiente, pero también a la satisfacción 

ciudadana. Fue así como el condado de Los Ángeles decidió establecer una 

comisión para la productividad y calidad integrada por representantes del sector 

privado, quienes interactuaron con los servidores públicos La comisión para la 

productividad y calidad quedó integrada en el mes de julio de 1982 y la formaron 

miembros representantes de la industria; sindicatos y académicos, cuyo objetivo 

principal era asesorar a la Junta de Gobiemo en materia de calidad y 

productividad, a través de programas de capacitación y proyectos de mejora 

continua. 

La comisión se organizó de tal manera que generó un programa de capacitación 

hacia la calidad y hacia la mejora de la productividad. El municipio de Los Ángeles 

promovió el programa de calidad más allá de sus fronteras llevando su capacidad 

operativa a municipios vecinos conurbanos para extender el proyecto y de esta 

manera trabajar en equipo con otras autoridades municipales para extender los 

servicios Hasta 1995 el programa de productividad y calidad de la ciudad de Los 

Ángeles había implementado 1700 proyectos y mas de 100 diferentes modelos de 

calidad".' 

~ CrU7~ Jo~C. "Rc1I1vclllando el Gobicnlo en MéXICO" ED: Orión. México. 19S5.p, 11.: 



y es ahi, dónde la capacitación cobró especial importancia, por constnuirse como 

mecanismo que sustentó el proceso de cambio, ya que a través de la capacitación 

se sensibilizó, se actualizó, y se desarrollaron las habilidades y actitudes 

necesanas para insertarse en el nuevo cambio planteado, logrando incrementar el 

potencial del trabajo. De esta manera, la capacitación adquiere una connotación 

significativamente importante, se convierte en una estratégica organizac1onal y en 

una necesidad real y sentida de los servicios públicos por contribuir a su propio 

crecimiento 

1.1.CONCEPTOS DE CAPACITACION, ADIESTRAMIENTO, ENTRENAMIENTO, 

FORMACiÓN Y DESARROLLO. 

Es Importante citar algunos conceptos de capacitación, ya que este concepto 

genérica y tradicionalmente engloba el adiestramiento, el entrenamiento, la 

formación y el desarrollo, pero para efecto de análisis distinguiremos cada uno 

brevemente. 

Para algunos autores la capacitación se define como: "Ia actividad de 

ensenanza/aprendizaje que tienen como propósito fundamental ayudar a los 

miembros de una organización ha adquirir y aplicar los conocimientos, destrezas, 

habilidades y actitudes por medio de los cuales esa organización lleva acabo sus 

objetivos". ' 

A través de la capacitación, se fomentan cambios de comportamiento, se imparten 

conocimientos y se desarrolla destrezas, acordes con las funciones y objetivos a 

cumplirse en las organizaciones. 

1 Diccion:ario dI! Pülillca y Admin¡slr<lción Pública ColegIO dI! Licenciados en Cicncbs Políl1cas y 
AdlllLlllstr:tclón Púbhc;l Vol l. Mcxico. p. '21 j 



En el glosario de términos administrativos, la definen como "la acción destinada a 

desarrollar las aptitudes del trabajador con el propósito de prepararlo para 

desarrollar adecuadamente una ocupación o puesto de trabajo".4 

Entendemos que la capacitación, tiene como propósito fundamental, elevar la 

potencialidad de los servidores públicos, mejorando su nivel de conocimiento y su 

disposición hacia sus funciones. Lo que permite deducir, que la capacitación está 

orientada a qUienes desempeñan funciones no sólo de destreza manual, sino al 

personal de niveles o posiciones de mayor responsabilidad. 

Al mencionar destreza manual, nos referimos al adiestramiento, Adríana 

Hernández, lo define: "el adiestramiento en su acepción más simple significa hacer 

diestro a alguien o enseñarle a manejar su mano derecha, por ser la que 

normalmente se utiliza en el desempeño de labores manuales. Dicho concepto ha 

evolUCionado y en la actualidad conforma la etapa inicial del proceso de 

capacitación laboral, pero se le sigue relacionando con el perfeccionamiento de 

habilidades físicas y mecánicas". s 

Asimismo, Wilburg Jiménez, en relación específica con la administración pública, 

afirma que' "los esfuerzos de adiestramiento administrativo tienden a concentrarse 

a nivel operatlvo".6 

Pero para evitar las discusiones terminológicas y concluir con el concepto y 

contenido del adiestramiento, se puede decir que está actividad es necesana 

cuando se pretende mejorar aquellos procedimientos rutinarios o repetitivos que 

existen en algunos procesos laborales, observados con más frecuencia en los 

, G¡O~,1riO d ... ' T0rllllt1os Administrativo. PreSIdencia de la Rcpúbllca. Coordmación de Estud~(lS 
!\dm¡ll\$\ral\VO~ Serie OIg,¡m¡7-Bció\\ y MélOdos. p.42 
\ HC!Ilandcz PUl:nfc, Adl'1ana, "Adminislración y Desarrollo de Personal Público", INAP Mbico, 19Q'¡' 
p,323 
h Jum'ncl. Castro, Wilburg, "l\dllllnlSlraciün Púbhca P¡)T<I el ()csarm\lo Inlcglíl.l", Fond(\ de Cultur:.t 
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niveles mferiores, así como en actividades eminentemente operativas y, en menor 

proporción, en las relacIonadas con funciones administrativas o de selVicio. 

Otro concepto más que se resalta en relación con la capacitación, es el 

entrenamiento, Agustín Reyes, lo define como: "toda clase de enseñanza que se 

da con fines de preparar a trabajadores y empleados, convirtiendo sus aptitudes 

innatas en capacidades para un puesto u oficio. 

Así mismo hace mención que dentro del entrenamiento, se comprenden tres 

aspectos distintos y complementarios: 

Primero: la capacitación, de carácter más bien teórico de amplitud mayor y para 

trabajos calificados. 

Segundo el adiestramiento, de carácter más práctiCO y para un puesto más 

concreto; es necesario en toda clase de trabajos, e indispensable, aún suponiendo 

una capacitacIón previa. 

La palabra adiestramiento, es muy exacta pues significa adquinr destreza. Indica 

que, así como la mano derecha puede realizar cosas que no hace la izquierda 

debido a la formación de hábitos por el ejercicio sistemáticamente realizado, de 

manera semejante se adquiere facilidad, precisión y rapidez en el desarrollo de un 

trabajo por medio de una enseñanza práctica de caracter slstematico. 

Tercero: además de 'la capacitación teórica y del adiestramiento practico que 

proporCionan, respectivamente ideas y hábitos -v.gr.: manuales-, es necesaria la 

"formación" que se reqUIere para crear o desarrollar en el obrero o empleado, pero 

sobre todo en el jefe, habitos morales, sociales, de trabajo, etc. que no pueden 

darse en la mera capacitación o adiestramiento, y que sin embargo, son 

Indispensables para que el trabajador sea leal, sereno ordenado y decidido. 
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Las tres funciones que comprenden el entrenamiento se requieren para todos los 

puestos; pero es evidente que, si bien en los niveles inferiores no calificados, 

predomina el mero adiestramiento, conforme se ascIende en los niveles 

jerárquicos ttenen mayor importancia la capacitación y la formación". 7 

Un cuarto concepto se resalta, la formación, "que no se diluye dentro de los otros 

dos, pues, ni se trata de enseñanza de ideas teóricas, como en la capacitación, ni 

de la mera adquisición de destreza, como en el adiestramIento, sino de crear en el 

entrenado, un conjunto de hábitos morales y sociales, sin los que todo lo antes 

explicado, pueda resultar inútil" 8 

Como es obvio, las instituciones necesitan lograr concientizar a los jefes y 

empleados sobre los objetivos y las metas a alcanzar, asi como adquirir hábitos de 

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

Otro concepto que se relaciona, pero más, con el último mencionado, es el 

desarrollo, el cual se entiende "como el progreso integral del hombre y 

consiguientemente, abarca la adquiSición de conocimientos, el fortalecimiento de 

la voluntad, la disciplina del carácter y la adquisición de todas las habilidades que 

son requeridas para el desarrollo de los ejecutivos, incluyendO aquellos que tienen 

la más alta jerarquia en la organización de las empresas".' 

Después de definir estos conceptos entendemos que la capacitación es la 

actualización y especializaCión en conocimientos, enfocada en el personal de 

niveles o pOSiciones de mayor responsabilidad; el adiestramiento, como la 

enseñanza práctica, que se enfoca a los niveles operatiVOS, el entrenamiento 

como aquel que se da para adqulfir las capacidades que se requieren en un oficio 

o profesión especifica; la formaCión como una enseñanza de habitas y conductas 

Reyes Ponce, Agustín ":\Jministr,¡clón de Personal", Pnrncra parte, Rt'l.ldolll'$ Humanas. E0, Lill1l1s<l. 
1\.·1<:\ICO, 1\);3. p.IO..f 
~JbtdcJl1.r 112 
,) (iu./,mán V:l!di\ 13, Isaac "l't'obk-m:l:. de Ad1llUlistración", El); l.imusa Wik~ Ml'\ico, \%6. p.6t.> 
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necesarias en la institución, y el desarrollo implica la formación de personal 

adecuado a los cambios, capacitado profesionalmente para elevar Su rendimiento 

bajo nuevas condiciones de producción e intercambio y, como elemento 

sustantivo, capacitado intelectualmente para readaptarse a las transformaciones 

futuras, en un proceso permanente de actualización científica y crecimiento 

individual. 

Cabe mencionar que todos estos conceptos relacionados entre sí, tienden a un 

mismo fin, apoyar el desempeño y desarrollo de los trabajadores. Es importante 

tener bien definidos el papel que cada uno de ellos juega dentro del sector público. 

Pero, la investigación que realizamos se enfoca específicamente, en la 

capacitación del sector público, y la formación de los servidores públicos. Ya que 

consideramos que este rubro juega un papel importante, en la modernización de la 

administración pública mexicana, que hoy se demanda. 

Hoy más que nunca, la constante capacitación y formación de los servidores 

públicos será fundamental, ya que se hace necesario contar con servidores 

públicos eficientes, eficaces y honestos, para enfrentar los nuevos retos que se 

gestan a nivel nacional e internacional. 

Para ello es necesario revisar los antecedentes de la capacitación, su marco 

jurídico, y la situación que guarda, con efecto de entender las perspectivas que 

tiene. 

1.2. ANTECEDENTES DE LA CAPACITACION EN MÉXICO. 

En México, un antecedente preciso con relación al adiestramiento se encuentra en 

el Código civil de 1884 el cual estipulaba, dentro del capítulo dedicado a regular a 

los trabajadores, que el aprendiz que prestaba sus servicios no tenia derecho al 

pago de un salario, puesto que este se compensaba con la enseñanza recibida. 



Esta situación cambia con el artículo 123 constitucional y posteriormente con la 

promulgación de la Ley federal del trabajo en 1931. La Revolución Mexicana de 

1910, convirtió en realidades las aspiraciones de la clase trabajadora nacional, la 

que al igual que la de muchos países, no tenía garantías como tal y estaba sujeta 

a la explotación. 

Con el propósito de garantizar un mejor nivel de vida a quienes viven de su fuerza 

de trabajo, y con la firme pretensíón por parte de! t:stado, de construir un país que 

fuera productívo, el Constituyente de 1916-1917, incluyó en nuestra Carta Magna 

el artículo 123, en el que se refleja la preocupación del Estado, por captar y dar 

respuesta a las expectativas de la sociedad. 

Asimismo se dio rango constitucional a las garantías en el trabajo, con el propósito 

de armonizar las relaciones entre Jos factores de la producción. La gran mayoría 

de la fuerza laboral se encontraba en los talleres, en el comercio y en el campo. 

Los trabajadores al servicio del Estado eran pocos y tuvieron que regularse por un 

marco legal poco adecuado para el tipo de responsabilidades que tenían que 

cumplir. 

En 1917 lo Importante era proteger a tos trabajadores del sector privado, ya que 

constituian la mayoria, posteriormente, el Estado habría de crear un Régimen 

Jurídico propio para quienes, por servir a la Nación, no quedaban comprendidos 

dentro de las clásicas relaciones obrero-patronales que se contemplaban en el 

articulo 123 

La Ley Federal del Trabajo de 1931, que reglamentó el artículo 123 Constitucional, 

excluyó a los servIdores públicos, sm embargo, era necesario llenar este vado 

juridico-politico: fue por eso que el 9 de abril de 1931, se expidió un acuerdo 

presidencial para establecer el Servicio Civil por un periodo determinado, que 

seria del 12 de Marzo al 30 de Noviembre del mismo año. 
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Cumplido el periodo de vigencia que instituyó el Servicio Civil, los servidores 

públicos volvieron a padecer las carencias de una regulación, por lo que el 

General Lázaro Cárdenas, aún con las condIciones adversas propiciadas por la 

reivindicación de la Soberanía Nacional que recrudecieron en su ejercIcio 

gubernamental. 

Comprendiendo los planteamientos de las organizaciones sindicales apoyó el 

proyecto que culminó con la expedición del Estatuto Jurídico de los Trabajadores 

al Servicio de los Poderes de la Unión, publicado el 5 de Diciembre de 1938, Y en 

ese mismo año se constituye la Federación de Sindicatos de Trabajadores al 

Servicio del Estado, 

El 5 de Diciembre de 1960, se adicionó el apartado B al art;culo 123 de la 

Constitución Politica; as; los derechos de los trabajadores al Servicio del Estado, 

como tales se elevaron a rango Constitucional. 

Para reglamentar el apartado B del Articulo 123 se expidió, el 28 de Diciembre de 

1963, La Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado, disposición por lo 

que se ampliaron los derechos laborales en número y responsabilidades ante la 

sociedad, 

Alrededor de 1915, "el adiestramiento adquirió una connotación distinta al dejar de 

ser considerada exclusivamente un entrenamiento escolarizado para los jóvenes 

que ingresaban al sector industrial y concebírsele como una actividad 

complementaria al trabajO de los obreros a qUienes se les impartiría en el lugar 

donde se desempeñaban sus labores, En ese momento, el adiestramiento 

comenzó a ser ident.ftcado con el actual concepto de capacitación",10 , 

En México, "los esfuerzos iniciales no se centraron en la capacitación de los 

obreros para el desempeño de su trabajo, sino en el proceso educativo en su 
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conjunto, debido fundamentalmente a que algunos industrias se establecieron en 

lugares alejados del centro de población y a la necesidad de que tanto el 

trabajador como su familia asistieran a recibir educación básica. Así esta 

obligación para los patrones apareció consignada en la Constitución de 1917".\1 

Entre el período de 1953 a 1965, el gobierno federal promovió la creación del 

Centro Industrial de Productividad para fomentar mediante la capacitación el 

aumento de la productividad laboral. Posteriormente surgió el Centro Nacional de 

Productividad, el cual desarrolló dos programas, uno dedicado al análisis de la 

productividad Industrial y el otro denominado Adiestramiento Rápido de Mano de 

Obra (ARMO), constituido después como fideicomiso del Gobierno Federal y 

denominado Servicio Nacional, se le hizo depender de la Secretaria del TrabaJo y 

Previsíón Social, hasta que desapareció y sus funcIones fueron absorbidas 

directamente por la propia Secretaría. 

El 26 de junio de 1971, se establece que las dependencias del Ejecutivo Federal y 

los organismos públicos incorporados al régimen del ISSSTE, procurarán la mejor 

capacitación administrativa de su personal, para lo cual coordinarán con el mismo 

instituto la acción que en esta materia. 

El 28 de diciembre de 1972, se crea la Comisión de Recursos Humanos del 

Gobierno Federal, a la cual se le atribuye, sistemas de organización para 

reestructurar la capacitación y desarrollo del personal al servicio del Estado 

Elaborar un programa general y permanente de formación y capacitación de 

personal, por niveles funcionales, dependencias y sectores administrativos y 

establecer los lineamientos de las unidades de capacitaCión entre otros. 

EI5 de abril de 1973, se reitera lo dispuesto en el acuerdo del 26 de junio de 1971 

antes citado, instrumentando la coordinación de las dependenCias del E,ecutlvo 
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Federal y el ISSSTE para el personal de base, así como con la Secretaría de la 

Presidencia para la capacitación del personal de confianza. 

El 31 de enero de 1977, se modifica la estructura de la Comisión de Recursos 

Humanos del Gobierno Federal y se revalida sus atribuciones en maten a de 

capacitación. Se establecen sistemas de trabajo en las entidades de la 

administración pública, que permitan realizar coordinadamente sus actividades 

durante la semana labora! de 5 días entre las 7:00 y las 19.00 horas_ 

El 9 de Enero de 1978, fecha en que es publicado el decreto presidenCial que 

reforma la fracción XIII del artículo 123 constitUCional y establece para los 

patrones la obligación de proporcionar a sus trabajadores capacitación o 

adiestramiento para el trabajo. 

En 1978 surgió, la Unidad Coordinadora del Empleo, Capacitación y 

Adiestramiento (UCECA) para desempeñar las siguientes funciones: 

• "La aceptación y registro de planes y programas de capacitaciÓn y 

adiestramiento que se pretendían implantar en empresas e instituciones. 

• La aceptación y registro de las Comisiones Mixtas de Capacitación y 

Adiestramiento 

• La validación de las constancias de habilidades laborales que se extendían a 

los trabajadores al término del curso. 

• La aceptación y registro de los agentes capacitado res 



• La supervisión de la observancia de los ordenamientos legales en materia de 

capacItación yadiestramiento".12 

En 1979 se da Inicio al programa para mejorar la administración de personal al 

servIcio del Estado, concebIdo como la quinta etapa del programa de reforma 

administrativa del gobierno federal. Además el 24 de septiembre de 1979, se 

modifica la estructura de la Comisión de Recursos Humanas, rattflcándc.se su 

función de organJsmo rector de la capacitación burocrática 

En 1980, se modifica la Ley de Premios, Estimulas y Recompensas Civiles para 

amplIar y sistematizar estos incentivos. Asimismo, se expide la Ley de 

Responsabilidades de Funcionarios y Empleados de la Federación del Distrito 

Federal y de los altos Funcionarios de los Estados. TambIén en ese a'io se 

instalan los comités mixtos de capacitación y desarrollo de las dependen coias y 

entidades entre autoridades y sindicatos. 

El 27 de junio de 1983, se creó la Comisión Intersecretarial del Servicio Civil como 

Instrumento de coordinación y asesoria del Ejecutivo Federal para la insta u-acIón 

del Servicio Civil de Carrera en la Administración Pública Federal. Dicha comisión 

se integró con los Secretarios de Gobernación, de Programación y Presupuesto 

(como presidente), de la Contraloria General de la Federación, de Educación 

Pública y del Trabajo y Previsión Social, con el Secretano General de la 

Federación de Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Estado y con la posible 

asistencia de los demás secretarios y titulares de las entidades de la 

administración pública federal. 

De sus objetívos destacan los señalados en las Fracciones 11, 111 Y Vil del Dunto 

tercero de su acuerdo de creación que mdican. 

12 llcrna/ldc7.. r-..laría d.' l.ourdcs "L:I CapaCI[élCIOn ~ [)CS:lrrollo del Pcr..,onaJ .lI S':I\'i(l() dd h¡:l..:h, l-: ... -¡ro del 
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Fracción 11. Promover mecanismos de coordinación entre las dependencias y 

entidades para unifonnar y sistematizar los métodos de admmistración y desarrollo 

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

Fracción 111 Determinar y proponer los elementos que permitan la adecuación e 

Integración de! marco jurídico y administrativo que requiera la instauración del 

servicio civil de carrera. 

Fracción VII. Evaluar periódicamente los resultados de las acciones orientadas 

hacia la instrumentadón del Servicio Civil. 

"A pesar de la creación de la comisión Intersecretarial de Servicio Civil luego 

Dirección General, aún se está muy lejos de afirmarse que han cumplido su 

cometido a la fecha el servicio civil de carrera como tal no se ha implantado, o sus 

avances han sido mínimos".13 

Para que pueda existir verdaderamente un sistema de servicio civil, es necesario 

que satisfaga determinados requisitos mínimos, Los especialistas han intentado 

precisar cuál debe ser el contenido de un servicio civil, para poderle dar esta 

denominación y para que satisfaga los requerimientos de una administración 

pública moderna 

"No obstante, en lo que se refiere especifica mente a capacnación, debe señalarse 

que diversas instancias del Ejecutivo participan de algún modo en dichas 

actividades: la SHCP, en aspectos normativos; la SECOGEF, en la coordinación 

de los programas, capacitar para capacitar y capacitar para prevenir; la SEP, 

mediante sistemas abiertos de enseñanza; la StyPS con el Programa Nacional de 

Capacitación y Productividad; y la SG, mediante el Programa Nacional de 

Protección Civil"" 

l' op ei!. Ikrn,lflJcz Puente, I\drian3, "I\dministración y Desarrollo, .. " p. 337 
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La inquietud por parte del Estado respecto a la existencia de programas se hace 

manifiesta en el Programa Nacional de Capacitación y Productividad 1990-1994, 

cuyo contenido es sobre la modernización, lograr contar con un sector público más 

eficiente para atender los requerimientos de la infraestructura económica y socia! 

del desarrollo; una mayor competitividad del aparato productivo nacional frente al 

exterior; un sistema de regulaciones económicas que en vez de atrofiar, aliente la 

actividad económica eficiente de los particulares, elimine insegundades, permita y 

fomente la concurrencia de todas las actividades productivas; una mayor y mejor 

capacitación de la fuerza de trabajo. Este programa fue publicado en el Diario 

Oficial de la Federación el 20 de junio de 1991, es de carácter intersecretarial y 

tiene por objeto mejorar los niveles de vida de los trabajadores e incrementar la 

correlación trabajo-rendimiento-eficiencia-eficacia 

1.3. MARCO JURIDICO DE LA CAPACIT ACION. 

En nuestro pais toda actividad licita de personas. sean fislcas o morales, 

encuentran su fundamento en la Constitución Política de los Estados Unidos 

MeXicanos En materia de capacitación y desarrollo de personal. las dispOSICIones 

constitucionales que especificamente deben acatarse son las relativas al trabajo y 

a la preVisión social. 

Es la Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado la que regula los 

derechos y obligaciones entre el Estado y sus trabajadores, asi como las 

sanciones que pueden derivar de las irregularidades que se presenten en dicha 

relación 

En planeación de la administración y desarrollo de personal, sustancialmente en 

las dependencias y entidades del gobierno federal, debe considerarse corno 

rnarco jurídiCO general el apartado B, del articulo 123 constitucional y la Ley 

Federal de los Trabajadores al Servicio. 
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1.3.1. CONSTITUCION POL/TICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS. 

La fracción VII, del apartado B, del Articulo 123 constitucional, establece la 

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

La Constitución Politica remite la regulación de la capacitación a una ley 

reglamentaria, la Ley Federal del Trabajo, en la que el28 de abril de 1978 aparece 

un importante enunciado en su Art. tercero que reconoce como interés social el 

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

Posteriormente, se ccnsigna la obligación de los patrones de proporcionar 

capacitación y adiestramiento a sus trabajadores, actividades que se regulan en 

un capitulo de la mencionada Ley, que establece: 

• Que se formulen planes y programas de capacitación de común 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 

Secretaría del Trabajo y Previsión Social. 

• Que se imparta durante las horas de la jornada ordinaria, a excepción de que 

sea una actividad distinta a la del trabajo desempeñado. 

• Que se tenga por objeto: actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades; 

proporcionar información 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 

mdicaciones de los instructores y presenten los exámenes de evaluación 

correspondientes. 

• Que se establezcan Comisiones Mixtas de Capacitación y Adiestramiento para 

vigilar el cumplimiento patronal de la obligación. 

• Que existan Comités Nacionales de Capacitación y Adiestramiento. 
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• Que se registren ante la Secretaria del Trabajo y Previsión Social los planes y 

programas de capacitación para su aprobación, cubriendo los siguientes 

requisitos, referirse a períodos no mayores de cuatro años, comprender todos 

los puestos, precisar etapas de impartición, señalar el procedimiento de 

selección y el orden, y precisar las instituciones que la Impartirán, en su caso 

• Que así mismo, las instituciones que pretendan proporcionar capacitacIón y 

adiestramiento se registren ante la mencionada Secretaria. 

• Que se aplIquen sanciones a quienes no presenten sus programas o no los 

cumplan. 

• Que los trabajadores obtengan constancias de habilidades laborales, 

susceptibles de regIStro ante dicha Secretaría y con plena validez para fines de 

ascenso. 

Para garantizar la realización de esta actividad y darle una mayor seguridad 

Jurídica, le atribuye a los tribunales federales competencia para conocer y resolver 

los conflictos que se presenten respecto a las obligaciones de los patrones en 

materia de capacitación 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 relación con el sector público centralizado y para las entídades reguladas por el 

apartado B del artículo 123 constitucional. la Ley Federal de los Trabajadores al 

SeNicio del Estado indica como obligación de los titulares el "EstableClmiento de 

escuelas de administración pública en las que se impartan los cursos necesarios 

para que los trabajadores puedan adquirir los conocimientos para obtener 

ascensos conforme al escalafón y procurar el mantenimiento de su aptitud 

profesional"' (Art. 43, fracción VI, Inciso F). 
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Por otra parte, el articulo 44 fraccIón VIII, señala la obligación de los trabajadores 

de aSistir a los cursos de capacitación, a fin de mejorar su preparación 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 capacitación 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 Dirección General de Servicio Civil emitió el 

documento Capacitación en el Sector Público 1990-1994, Avances y Perspectivas; 

en el marco del nuevo reglamento interior de la Secretaría de Hacienda y Crédito 

Público, cuyo articulo 80 establece las disposiciones en materia de capacitación, 

En el documento mencionado se plantearon como objetivos la uniformidad de 

criterios y la sistematización de acciones de capacitaCIón, considerando los 

tiempos en que las dependencias de la admimstración pública pudieran 

asimilarlas, Con base en un análisis detallado se descubrió que, a pesar de la 

obligatoriedad de la capacitación señalada por las Leyes Reglamentarias del Art 

123 Constitucional, eXIstían vacíos normativos a nivel global y sectorial que 

impedían la homogeneidad de las acciones, por lo que se elaboró una 

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

• Para 1990-91, la formulaCIón de criterios y lineamientos uniformes. 

• Para 1992, la complementación del marco normatIvo, la integración de los 

recursos humanos, materiales y financieros y el inicio de la capacitaCIón por 

sectores. 
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• Para 1993, la elaboración de instrumentos y mecanismos de evaluación, a fin 

de conocer el impacto de la capacItación en la productividad del sector público. 

• Para 1994. la consolidación de la normatividad emitida, la capacitación 

sectorial, aprovechamIento raciona! de los recursos y tos cnterios de 

evaluación 

1.3.5. LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA CAPACITACiÓN EN EL 

SECTOR PUBLICO. 

De esta forma. en Octubre de 1990, la DireccIón General de Servicio CIvil emitió 

los lineamientos Generales para la Capacitación en el Sector Público. entre los 

que destacan como vertientes de actuación orientadas a diversas necesIdades de 

capacitación, las sIguientes· 

a) InstItucional. Vincula las acciones de capacitacIón con las prioridades. metas y 

objetivos de la planeaclón nacional del desarrollo y con las propias atribuciones 

de la dependencia. 

b) Operativa Vincula las acciones de capacitación al ascenso y movilidad de los 

servidores públicos, considerando la estructura escalafonaria y los sigUientes 

tipos de capacitación requeridos: 

• lnducclon al puesto. Se propotCIona a todo servidor público de nuevo ingreso, 

a fin de que conozca los objetivos, estructura y funCiones de la dependencia. 

• En el puesto. Se da por cambios tecnológicos o de cualquier otra naturaleza 

que implique un mejor desempeño del servidor público. 

• Para el puesto. Se dirige a proporcionar o incrementar los conocimientos, 

habilidades y aptitudes del servidor público que posibiliten su movilidad. 

• Para el puesto de diferente rama al mismo nivel. Propicia el cambio del 

servidor público a otra rama laboral, por necesidades de la dependencia o de 

su propio desarrollo 
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• Para el puesto de diferente rama a nivel superior. Promueve la superación del 

servidor público para responder a los requerimientos de la admintstración 

pública federal. 

Para lo anterior, se promoverá la instalación de una Comisión Mixta de 

Capacitación o una instancia equivalente, 

c) De responsabiltdad Vincula las acciones de capacitación a los distintos niveles 

de responsabilidad de los servidores públicos, enfatizando las habIlidades 

básicas y !a educación superior. Para este efecto, se promoverá en cada 

dependencia la designación de una instancia responsable de instrumentar 

dichas acciones, 

En el mismo documento se señala que el proceso de capacitación debe 

comprender las siguientes etapas. 

• 'Detección de Necesidades: consiste en la obtención de un diagnóstico 

vinculado a las vertientes anteriormente numeradas. 

• Programación de Acciones: en el que se elabora el programa de capacitación 

de la dependencia, señalando Sus objetivos, metas y acciones, en forma 

calendarizada y anual. 

• Ejecución: comprende la integración de los recursos humanos, fisicos y 

financieros para llevar a cabo las acciones de capacitación, y 

• Seguimiento y Evaluación: en ella se efectúa el seguimiento de las acciones 

realizadas, asi como del presupuesto erogado; y la evaluación consistirá en el 

análisis periódico de los indicadores predeterminados por la dependencia"." 

Entre los lineamientos generales para la capacitación en el sector público 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 

l' Ibidct\1_. p, 342 



capacitación, prevea presupuestariamente la manera de cubrirlo, informen 

trimestralmente sobre sus avances y resultados, procuren que los propios 

servidores públicos sean los instructores y por último que cada dependencia 

como coordinadora de sector promueva ante los órganos de gobierno de las 

entidades paraestatales bajo su coordinación la aplicación de los lineamientos de 

conformidad con las características particulares de cada una de ellas 

Debe señalarse que "entre los lineamientos antellores no se incluyó la 

capacitación para el desarrollo, la cual se ha venido realizando parcialmente, ya 

que en algunos casos implica elevados gastos y no de interés primordial para las 

instituciones. Sin embargo, la capacitación para el desarrollo representa un fuerte 

estimulo para el personal público" ,16 

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

capacitación, tomado del libro de administración y desarrollo de personal'? 

1(, lbldCIl1" r 343 
17 üp dI. IIcrn{tndcl, Adrbna "Admlni$traeión y Desarrollo,," p. ,43 



LINEAMIENTOS GENERALES PARA LA CAPACITACION EN EL SECTOR 

PUBLICO. 

.:. UNIFORMAR. SISTEMATIZAR y OAR PERMANENCIA A LAS 
ACCIONES OE CAPACITACiÓN OE LA ADMINISTRACiÓN 
PUBLICA FEDERAL Y 

.:. LOGRAR UNA ADECUADA CONGRUENCIA PROGRAMATICA· 
PRESUPUESTAL y LA CORRECTA INTEGRACiÓN DE LOS 
RECURSOS 

INSTITuCIONAL OPERATIVA DE 
RESPONSABILlOAD 

COMI510N 
MIXTA DE 
CAPACITACI 
ON 

.:. INDUCCiÓN AL PUESTO 
{. EN EL PUESTO 
.:. PARA EL PUESTO 
.:. PARA EL PUESTO DE DIFERENTE 

RAMA AL MISMO NIVEL 
.:. PARA EL PUESTO DE DIFERENTE 

RAMA A N!V~l .C::11PI=RIOR 

EJECUCiÓN 
SEGUIMIENTO Y 

EVALUACiÓN 

En general, a pesar del amplio marco legal protector de la capacitacIÓn, aun no se 

ha dado a ésta la atención que precisa y salvo algunas excepciones, "no existen 

planes y programas de capacitación efectivos, sobre todo en el seclor público, 

debido probablemente a la ausencia del Servicio Civil de Carrera en la burocracia 

mexicana" 18 

,. _., 



Es necesario hacer una revisión a fondo del marco normativo tanto en el ámbito 

laboral como administrativo, para poder establecer bases sólidas sobre las cuales 

pueda asentar el servicio civil de carrera en la administraCión pública federal 

Hasta la fecha, todas las dependencias y entidades de la admi!1lstración pública 

federal, realizan su capacitación bajo los lineamientos emitidos por la Dirección 

General de Servicio CiVil, pero aún, existen deficiencias en la elaboración de la 

detección de necesidades de capacitación, pues los encargados de la misma sólo 

llenan los formatos requeridos por la SHCyP, sin consultar realmente las 

necesidades e inquietudes que tienen los servidores públicos, respeto a su área 

laboral 

La capacitación que se proporciona esta basada en un catalogo de cursos y en 

algunos casos en el dominio del tema del instructor interno de la institución, y no 

sólo eso, sino que se imparten los cursos con diferente gente, que no tienen el 

mismo nivel de formación, ni pertenecen a la misma área. lo que ocaSiona, que los 

participantes se aburran y vean a la capacitación, como perdida de tiempo ó para 

salIr del área de trabaJO, teniendo como resultado que la capacitaCIón para los 

servidores públicos, pase hacer una actividad adiCional y no complementaria de 

los trabajadores. 

Pero esto, no es culpa de los servidores públicos, sino de la gente que tiene a su 

carga de la capacitaCión, pues no se trata de programar cursos con temas nuevos, 

o con inquietudes de unos pocos, sino se trata, de hacer un diagnostico 

institucional, en dónde quede claro cual es la misión de la institución y la de cada 

una de sus unidades administrativas, identificando las areas de oportunidad para 

capacitar y las Inquietudes o carencias que Se tienen en cada área, de una forma 

integral. 



1.4. SITUACiÓN DE LA CAPACITACiÓN EN EL SECTOR PUBLICO. 

Si bien, "hoy en día, México cuenta con una importante infraestructura de 

capacltación y programas que han tenido éxito, es preciso reconocer que en 

relación con las necesidades del país los logros son aún limitados" 19 

La capacitación carece de metas y objetivos priorizados no hay una coherencia 

entre los diferentes programas y las necesidades institucionales, y por ende, la 

pertinencia de los programas ofrecidos deben ser revisados. Al no existir tampoco 

una evaluación del impacto de la capacitación brindada hasta el momento, no se 

garantiza una retroalimentación del sistema, en lo que se refiere a la programación 

de nuevos cursos 

En el diagnóstico que sustenta el Programa de Modernización de la Administración 

Pública (PROMAP) 1995-2000, se asume que aún persisten faclores que influyen 

negativamente en las condiciones en que laboran los servidores públicos, tales 

como la falta de mecanismos efectivos de reconocimiento e incentivos al buen 

desempeño, a la honestidad, lealtad, esfuerzo y creatividad. 

Actualmente los cursos de capacitación ofrecidos en las dependencias, "no 

consideran las necesidades reales que existen en las unidades administrativas, 

debido a que la planeación de la capacitación, es realizada centralmente dentro de 

las dependencias sin consultar a las unidades administrativas las necesidades de 

su personal, programando cursos que realmente no están agregando ningún valor 

para el desarrollo de las actividades que tiene el servidor público ó de sus 

necesidades de capacitación para poder desempenar mejor su puesto, ya sea 

como parte de la especialización o de actualización en tecnologías".'o 

1') S~~I ctariJI de IlacicllJa y Cn~d!lO PubliCO. "Plan Nacion,~l de Dcs;rrollo 199:'-2000", M"::-;.ico. \ I}Q5. P 152 
'<1 Ton'e:, Vl!g,l, Juan Luis, "\.a Profc510n.t1t¡",cio1\ dc\ Ser\!\dor público..::o México, RL'visla Prospcctiva No, 
S, Noviembre, \997, \kxico, nI:" p \ \~, 



La capacitación más que ser una fuerza para el servidor público ha venido siendo 

una debilidad, ya que si está fuera adecuada y suficiente contribuiría al desarrollo 

del servidor público y al de la institución, sin embargo es insuficiente e 

Inapropiada, Si bien se ha dado y se tiene claro la funCión de la capacitación, a 

pasado todo el tiempo a ser una actividad excepcional o adIcional del servidor 

público y no una actividad permanente, dónde se busque constantemente 

desarrollar el potencial del personal de la institución, a través de la 

corresponsabilidad con cada una da las áreas de la mIsma, para planear, 

implementar, operar, evaluar y dar seguimiento a proyectos, planes y programas 

de formaclón, actualización y especialización, con el fin de mejorar continuamente 

la calidad de los servicios que se brindan, 

El Lic, Santiago Roel Rodríguez, titular de la Unidad de Desarrollo Administrativo 

de la Secretaría de la Contraloría y Desarrollo Adminístrativo en 1994, menciona: 

"la capacitación que ha imperado en el gobierno federal hasta la fecha es 

obsoleta, por una parte diplomados y maestrias para unos cuantos, esa 

capacitación es costosa, elitista, de larga duración, muy académica y sin impacto 

en la estrategia de calidad Por otro lado, cursos tradicionales como mecanografía, 

taquigrafia e idiomas, es algo que hay que revisar pues son pocos los recursos 

que están destinados para que no estén alineados a la modernización, El servidor 

público ya no qUiere cuestiones académicas, ya esta harto de los predicadores del 

cambio o de la calidad lo que requiere son herramientas para lograr el cambio"," 

En este punto concordamos con el Lic, Santiago Roel, pues si bien se han hecho 

grandes planteamientos para proporcionar una mejor capacitación, y no sólo eso 

sino como una obligación, está no cumple con los fines de la institución y mucho 

menos con la de los trabajadores, puesto que no cuenta con un adecuado 

programa de capacitación, que este enfocado en los perfiles de los trabajadores 

y necesidades del área de trabajo, 

!l '\1)01 VI.!, e CSílr. En una Entrcvi~l:! con el LIC. Sanliago Rod. "El Pn\l.r;mm de MQdcrm7'<\CIÓn dI! la 
¡\dmmi~tri\l::lón PUb!i\:¡\ Fc~km! 1995·2000" Rev Prosp<!ctiva, Ivkxico, D F. Noviembre, !997, p. 5 
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No cuenta con espacio para proporcionarla a todos los integrantes de la 

organización ó el lugar se encuentra lejos del área de trabajo. Así como también 

no cuentan con los recursos necesarios para proporcionarla. Las instituciones sólo 

se han preocupado por cumpllr con los requerimientos, presentar sus programas, 

y cubrirlos, pero no se enfocan en hacer una detección real de necesidades de 

capacitación, y de lograr que la capacitación sea benéfica para los trabajadores no 

sólo en cuestión de especialización y productividad para la dependencia, si no 

también como una forma en el que el trabajador tenga opciones de escalar, a 

través de constancias que tengan peso y lo avalen, asi como también del 

reconocimiento y el apoyo moral de sus jefes ó superiores. 

Como lo menciona el Lic. Jaime Luis Padilla, ex- titular de la Dirección General de 

Capacitación y Productividad de la Secretaría de Trabajo y Previsión Social en 

1989 "La filosofia de calidad total no surge de la empresa privada, sino de la 

neceSidad de que toda organización sea eficiente, aproveche sus recursos y haga 

su esfuerzo más inteligente para mejorar sus productos o servicios". 22 

No sólo 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 trabajadores a desempeñarse eficientemente, y que 

se enfoquen a realidades y necesidades actuales que demanda la sociedad, y las 

transformaciones que se gestan a nivel internacional. 

La situación actual que en materia de capacitación prevalece en las instituciones, 

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

se caracteriza por lo siguiente: 

r "La capacitación no contribuye a mejorar el desempeño del servidor público en 

su área de trabajo y por ende no contribuye al logro de los objetivos 

estratégicos de la institución. 

~: Secretaria d~ Trabajo y PrcvlSIón Social. "Progran,,\ d\! \~mpk:o, C\\paCilaclón 'i Oden~a de los Derechos 
L:lhora1es !995~2000. México, 1992. p.:;! 
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y La capacItación no es sistemática, es decir, se realizan acciones aisladas de 

formación de recursos humanos. 

>- Se carece de lineamientos y guías para detectar necesidades de capacitación. 

>- Las acciones de capacitación que se realizan se derivan de un catálogo de 

cursos. 

AusencIa de mecanIsmos de evaluación del impacto de la capacitación" 23 

Son vanos los factores que influyen en el mejoramiento y desarrollo de los 

servidores públicos, pero el principal factor sería la capacitación, pues SI bien no 

es el úníco camino que garantiza el cumplimiento de objetivos institUCionales, si es 

la herramienta a través de la cual se forma, actualiza y desarrolla el capital 

humano como elemento sustantivo que impulsa la productividad de la institución 

Por lo que, la constante preparación y capacitación que tenga el servidor público 

serán la base, para lograr los cambios que se plantean en el Programa de 

Modernización de la AdministraCión Pública (PROMAP) 1995-2000. E! cual tiene 

por objetivos generales "avanzar en el perfeccionamiento del aparato público y 

transformarlo en una organización eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de 

servicio para coadyuvar a satisfacer las legítimas necesidades de la sociedad. Asi 

como combatir la corrupción y la impunidad a través del impulso de acciones 

preventivas y de promoción, sin menoscabo del ejerciCIO firme, ágil y efectivo de 

acciones correctIvas" .24 

De ahi que la Unidad de Desarrollo Administrativo de la Secretaria de Contraloria 

y Desarrollo Administrativo, determinó que una estrategia para lograr el cambio 

planteado en el PROMAP, era la creación de los Centros de Capacitación en 

Calidad en cada dependencia y entidad, para contribuir en la modernización de la 

administración pública federal. 

1, GUla Técnica "Sislcma Integral de FOnlHIC!Ón y Capacitación". UDA. Noviembre 17, 1<J% SFCOD.~ \1. 

P 2 
_1 '·Prog.rama de Modemil.ación de la Admm¡S[rllCión Públ!ca 1995~2000. s~'..:!ct;1! la de ('0I1!lilh1na ~ 
Desarrollo Adnllnistr¡¡¡ivo. Mayo dI! 1996. p. 44 



CAPITULO 11 

2. EL IMPACTO DE LA GLOBAlIZACIÓN EN LA MODERNIZACION DE LA 

ADMINISTRACiÓN PUBLICA MEXICANA. 

Como sabemos la vida pública moderna es esencialmente un sistema de 

participación dónde cohabitan derechos y obligaciones Por ello el tema del 

mejoramiento de la administración pública ha adquirido relevancia en los planos 

nacional e internacional. Esto podemos apreciarlo en los foros internacionales de 

la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico (OCDE), de la 

Organización de Estados Americanos (OEA), de la Organización de las Naciones 

Unidas (ONU), y también en la agenda nacional de todos los paises afiliados. Se 

está cuestionando severamente la función pública por su burocratismo, lentitud, 

indiferencia ante los problemas de la ciudadania. asi como el autoritarismo que la 

ha caracterizado en los últimos años. 

Esta reflexión tienen su origen en, los cambios que se han experimentado a nivel 

internacional en las últimas décadas, en dónde la competencia económica, la 

difusión de nuevos modelos de desarrollo y avances tecnológicos han permitido 

que las empresas y los gobiernos enfrenten mayores retos ante los problemas que 

sus ciudadanos demandan. 

En particular, nos centráremos en algunos aspectos Internacionales, veamos: en 

los países de la OC DE, los esfuerzos realizados en los últimos años demuestran 

que el viejo paradigma está rebasado. Nos referimos a la crítica dirigida a las 

organizaciones públicas en el sentido de que no podían ser competitivas, 

eficientes y efectivas en la resolución de problemas; estamos viendo cómo las 

organizaciones públicas pueden y deben demostrar actitudes comparables a las 

del sector privado en el desempeño de sus funciones; Un buen ejemplo son los 

importantes cambios ocurridos en paises como nueva Zelanda, Australia, 

Inglaterra, Canadá, Francia, Italia, España, Estados Unidos, México y otros paises 

29 

• 

¡ 



de Latinoamérica, en dónde se han dividido de manera más eficiente las funciones 

de gobierno. 

Es importante mencionar la presión que ejerce la globalización, sobre los sectores 

públicos. En particular, el caso de México y de los demás miembros de la OCDE, 

dónde se establece una serie de compromIsos hacia una mayor eficiencia, 

racionalidad y capacidad de respuesta del aparato gubernamental, como medida 

conducente a la reducción del déficit público y a lograr una influencia más benéfica 

sobre los sectores productivos en general. 

Pero ¿Qué es la Globalización? 

Beck, lo define como: "los procesos en virtud de los cuales los Estados nacionales 

soberanos se entremezclan e imbrican mediante actores trasnacionales y sus 

respectivas probabilidades de poder, orientaciones, identidades y entramados 

varios",25 

La globalización nos recuerda el hecho de que, a partir de ahora, nada de cuanto 

ocurra en nuestro planeta podrá ser un suceso localmente limitado, sino que todos 

los descubrimientos, victorias y catástrofes afectaran a todo el mundo y que todos 

debemos reorientar y reorganizar nuestras vidas y quehaceres, así como nuestras 

organizaciones e instituciones. 

El concepto de globallzación se puede describir como un "proceso que crea 

vínculos y espacios sociales transnacíonales, revalonza culturas locales y 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)".26 

No hay ningún país ni grupo que pueda vivir al margen de los demás, es decir, que 

las distintas formas económicas, políticas y culturales no dejan de entremezclarse. 

~\ Bcck. Ulrich "¿Que es \.1 Globahzaci6nT Falacias de !!.\ob:l.\b1l1o. cspucst.\S a la :;luDali7,adol\ ED. 
r¡\idó~. lN. l:.d\o,:\on. Barcelona. 1998. p. 29 
!('ldclll. 
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De ahí, que planteamientos como el de la modernización de la administración 

pública se hagan cada vez más, una necesidad constante. 

2.1. LA MODERNIZACION y SUS LINEAS. 

Es necesario analizar que es la modernizacIón y sus líneas, para entender lo que 

hoy, Se plantea como modernización dentro de la administración pública federal. 

Entendemos por modernización: "el conjunto de cambios en la esfera política, 

económica y social que han caracterizado los últimos dos siglos. Prácticamente, 

como fecha del comienzo del proceso de modernización podía mencionarse la 

revolución francesa de 1789 y la casi contemporánea revolución industrial en 

Inglaterra que Iniciaron una serie de cambios de gran amplitud, respectivamente 

en la esfera politica y en la esfera económica, cambios estrechamente 

interrelacionados 

Estos procesos de transformaciones profundas y frecuentemente aceleradas 

tuvieron inmediatas repercusiones en el sistema internacional y fueron exportadas 

un poco a todas partes por los europeos aunque próspera solo en forma lenta y 

parcial. Esto explica porque el proceso global haya sido deSignado cada vez can el 

nombre de europeización, accidenta liza ció n y, finalmente, con término más 

comprensIvo y menos etnocéntrico de modernización 

La modernización no es simplemente el proceso de difusión de las instituciones, 

valores y técnicas europeas sino que es un proceso abierto y continuo de 

Interacción entre las numerosas instituciones, las numerosas culturas y las 

numerosas técnicas. Este proceso interesa a todas las esferas del sistema social 

frecuentemente de manera conjunta, se desarrolla según modelos alternativos que 

presentan caracteres similares junto con el peculiaridades, pero modelos que 

permiten individualizar en el arco histórico sistemas políticos. económicos y 

sociales más o menos modernos que otros en base a categorias comparadas 
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El estudio de modernización intenta dar una respuesta a las preguntas que atañen 

a los factores que originan la extraordinaria variedad de formas políticas. sociales 

y económicas, y se propone elaborar los instrumentos que permitan incidir sobre el 

proceso de modernización en acto y gUiar su curso hacIa los fines deseados-.27 

Como podemos darnos cuenta, el significado de modernizaCión es rnuy amplio, ya 

que se entienden generalmente las condiciones históricas o patrones de conducta 

sociales, e ideas características que prevalecen en nuestra era y no prevalecían 

en el pasado. 

"Hay concepciones que aducen que la modernización es un proceso global que 

atañen a todas las necesidades contemporáneas y que encIerran ciertos aspectos 

específicos, tales como la modernización social, la modernizacIón económica y la 

modernización política" 28 

Para James Coleman. "Ia modernización política es parte de la modernización en 

general. La modernización política se refiere al conjunto de los cambios 

estructurales y culturales en los sistemas polítiCOS de las sociedades modernas. 

Entendiendo este a los "sistemas políticos" como todas aquellas actividades, 

procesos, instituciones y creencias que están relaCionadas con la elaboración y 

ejecución de la política autorizada, y la persecución y consecución de las metas 

colectivas. 

La modernización tienen relación con la estructura política y la cultura política, la 

primera definida como los patrones e interrelaciones de los procesos y papeles 

politicos, la segunda concebida como el complejo de actitudes. creencias y valores 

prevalecientes que se relacionan con la politlca"." 

21 Bobbio, NorlWf(o, }"btcuccl, "Nlcolil "Diccionario de L'ICllCI:l PO\i\1C,1" r:¡ 5lgll) ;-..X\ \tJ9.¡ :' \(l3S 
)~ Guerrero. Ornar. "El ¡:,stado en la Era de la M0dernizaclón" El) Plal''';:\ \ \ .l.\J;, \kxico r. ¡: 
1') J::Imc$, Col<.!mun "P()[i(ical MOócmitaHOn", [ntctllatlon,l! Enc\'clo('ll,!di,; l':' ;Il~' S,1.;i,l! Sci.:n,'," \\'1. I:! ¡he 
Me. Minan Ca I\nd Thc Free Pr,;::>s, 1968. r. 395 . 



Entendemos que la modernización politica permitir enfocar las características de la 

modernidad respecto a los ciudadanos y al sistema político, en cuanto a la 

igualdad, la capacidad y la diferenciación. 

La modernización económica, se define como "el proceso a través del cual la 

organizaCión de la esfera económica de un determinado sistema se hace más 

racional y más 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 producto nacional bruto, el rédito percápita y el 

índice de crecimiento de la producción percápita. Mientras los dos primero indices 

fotografían la situación de una economía en un término determinado y son por lo 

tanto estáticos, el tercer indice filma la situación y permite observar el proceso 

mismo de desarrollo y de crecimiento de la economía, comparar varias economías 

y prever sus posibilidades de desarrollo posterior". 30Para obtener la calificación de 

moderna una economía debe pasar a través de distintas fases. 

Según Rostow (1962) "este proceso se desarrolla partiendo de la sociedad 

tradicional con una economía de subsistencia, a través de la creación de los 

requisitos para el despegue el más importante de los cuales es la acumulación 

primitiva, hasta el despegue que representan un verdadero cambio, un salto 

cualitativo centrado sobre la industrialización realizada. Luego se efectúa el pasaje 

a la madurez que es el estadio en el que se consolidan los cambios estructurales 

aportados por la industrialización y se eliminan los desequilibrios sectoriales y, 

finalmente. el consumo de masas en el que el sector económico primeramente 

orientado sólo hacia la expansión del sector productivo, con particular atención a 

los bienes instrumentales, es adaptado a la producción cada vez mayor de los 

bienes de consuma".31 

"Illkm 
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La modernización económica, por lo tanto, conduce a la sociedad altamente 

industrializada, pero el procedimiento que la misma indica y las mutaciones que 

induce son mucho más bastos que los provocados por la industrialización?2 

Ligada a !a modernización económica se encuentra la modernización social, ya 

que "Junto a las transformaciones que se originan en la esfera económica influida 

por está, o a esta vinculas, se verifican profundas transformaciones Incluso en la 

esfera SOCIaL La modernización económica que tiende a una mejor organizaCIón 

de las capacidades y de las potenciales productivas de una sociedad, implica 

sobre todo un éxodo más o menos consistente de mano de obra sobrante de los 

campos, mano de obra en parte expulsada por la mecanización del sector agricola 

y en parte atraida por las nacientes industna urbanas. De este modo se crean 

grandes conglomerados urbano. La exigencia de manejo de máquinas 

complicadas y de la provisión a la administraCión de grandes empresas hacen 

necesario un aumento de la alfabetización que permita una adquisición más 

rápida, segura y difundida de los conocimiento exigidos."" 

Otro línea que resalta es la modernización administrativa como el "proceso de 

cambio a través del cual los organismos publicas incorporan nuevas formas de 

organización tecnologias fisicas y sociales, y comportamiento que le permitan 

alcanzar nuevos objetivos de una manera más adecuada. 

En este sentido, señala Gildardo Campero, "la modernización administrativa 

comprende parámetros y objetivos diferentes a los de la reforma en su acepción 

tradicional. Esta se interesaba en promover mayor eficiencia en la consecución de 

los fines, su orientación predominante "procesallsta". Por el contrano, al trascender 

los propósitos y el ámbito de la reforma, la modernización administrativa busca la 

innovación y persigue la eficacia, su orientación dominante es teleoI6gica" 3' 

:) op elt" Bobbio, Norberto. "D(ccionado de Ciencia PolitIC,1" . pp. I 044·ll";5 
~1 Ibidcm .. p 1046 
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De está forma, la modemización tiene como imperativo la redefinición de los 

propios fines, o sea los objetivos del desarrollo las metas deseadas y las bases en 

que se apoya. Es una función de ello entonces, que se organiza la administración 

transformando ó creando instituciones. 

La modernización administrativa "forma parte del proceso total de cambio 

experimentada por un pais en desarrollo y, por lo tanto, no puede ser considerada 

aisladamente de los factores políticos, sociales, económicos y culturales que este 

proceso conlleva" 35 

Después de entender que es la modernización y sus líneas, es necesario 

mencionar que el planteamiento que se hace dentro del programa de 

modernización de la administración pública 1995-2000, se relaciona con la 

modernización adminIstrativa. Ya que se plantea un cambio enfocado en las 

actividades que se realizan dentro de las instituciones, nos referimos 

principalmente a las actitudes de los servidores públicos, a crear una nueva 

cultura. a contar con una mejor organización y preparación de los servidores 

públicos. A. contar con instituciones mas eficaces, eficientes que brinden servicios 

de calidad. 

Sin duda, una administración pública accesible, modema y eficiente es una 

demanda constante de la pcblación, un imperativo para coadyuvar al incremento 

de la productividad global de la economia y una exigencia del proceso 

democrático que vive el pais. Hoy nos ha tocado vivir un nuevo cambio, que no 

sólo es de estructura, sino también de actitudes y de crear una nueva mentalidad 

en los servidores públicos al realizar su trabaJo, asi como lograr la 

profesionalización de los mismos . 

. , "Dlccil'!l.lrtu de PolHica y ;Jdlllin¡s¡raCIÓn PúblJc¡l. Colegio de Licenciados en Cicncl~;; Politicns y 
.\d!1l¡n¡~!r¡¡d()n Pllblica. VoL 1 Mc:.:tco. pp. 637-638 



2.2. MODERNIZACION DE LA ADMINISTRACiÓN PUBLICA FEDERAL. 

Es necesario romper con los paradigmas que se han venido dando a lo largo de 

los años en el gobierno, tomar lo bueno de lo viejo y crear nuevos modelos, que 

respondan a las necesidades crecientes de la sociedad y a las transformaciones 

que se gestan a nivel internacional. 

'" Centralismo '" DescentralIzaCión Idesconcentración 

'" Estructuras rígidas '" Estructuras flextbles 

'" Orientación a funciones '" Orientación a servIcios 

'" Orientación a \a Institución '" Procesos sencillos 

'" Procesos complejos '" Largo plazo 

'" Cario plazo '" Mejoramiento continuo 

'" Mejoramiento esporádico (por crisis) 

En este contexto, el antenor jefe del Ejecutivo Federal, el Daelor Ernesto Zedilla 

Ponce de León desde el inicio de su administración, impulsó modificaciones a la 

Ley Orgánica de la Administración Pública Federal, a efecto de reconformar su 

estructura administrativa hacia el mejoramiento de los servicios públicos y el 

aprovechamiento óptimo de los reCUrsos. 

Entre las reformas y adiciones a la Ley Orgánica de la Administración Pública 

Federal, publicadas en el Diario Oficial de la Federación el 28 de diciembre de 

1994, destacan las que se refieren al articulo 37, a través del cual se le confiere a 

la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM), entre otras, 

la siguiente atribución: 

"Organizar y coordinar el desarrollo administrativo Integral de las dependencias y 

entidades de la administración pública federal, a fin de que los recursos humanos 
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patrimoniales y los procedimientos técnicos de la misma. Sean aprovechados y 

aplicados con criterios de eficiencia. buscando en todo momento la eficacia. 

descentralización, desconcentraGÍón y simplificación administratíva. Para ello, 

podrá realizar o encomendar las investigaciones, estudios y análisis necesarios 

sobre estas materias. y dictar las disposiciones administrativas que sean 

necesarias al efecto. tanto para las dependencias como para las entidades de la 

administración pública federal ..... Con el fin de apoyar. al mejor desempeño y 

desarrollo de las instituciones. 

En el Plan Nacional de Desarrollo (PND) 1995-2000. se plantea una 

administración pública Orientada a! servicio y cercana a las necesidades e 

Intereses de la ciudadania. una administración que responda con flexibilidad y 

oportunidad a los cambios estructurales que Vive y demanda el país. y que 

fomente la dignidad y profesionalización de la función pública y provea al servidor 

públiCO de los medios e instrumentos necesarios para aprovechar su capacidad 

productiva y creativa en el servicio a la sociedad. a grandes rasgos el plan 

nacional de desarrollo ha planteado para el penada 1995-2000 lo siguiente: 

2.3, PLAN NACIONAL DE DESARROLLO (PND) 1995-2000. 

En el apartado referido al Desarrollo Democrático. se plantean diversas líneas de 

acción tendientes a afirmar y desplegar la democracia en todas las esferas de la 

vida de la República. entre las que destaca la relativa a la reforma de gobierno y 

modernización de la administración pública 

Dicha línea de estrategia tiene como propósito ..... Avanzar en la reforma del 

gobierno a fin de que la función pública sea ejerCida con absoluta transparencia; 

con trato imparcial para todos los grupos sociales y ciudadanos. rindiendo cuentas 

puntualmente sobre la observancia de la normatividad y el uso honesto y eficiente 

de los recursos públicos .. ",36 

~(, OP,cll "Plan N<lciOllllL ,", p. 48 
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En el documento, se hace referencia a la necesidad de contar con una 

administración pÚblica ", ,orientada al servicio y cercana a las necesidades e 

intereses de la ciudadanía, que responda con flexibilidad y oportunidad a los 

cambios estructurales que vive y demanda el país, que promueva el uso eficiente 

de los recursos públicos y cumpla puntualmente con programas precisos y claros 

de rendición de cuentas .. ",37 

Así también, se señala la necesidad de ", avanzar con rapidez y eficiencia hacia la 

prestación de servicIos integrados al públiCO que eviten tramites, ahorren tiempo y 

gastos e inhiban discrecionalldad y corrupclón ... ".38 

y se hace énfasis en el sentido de "fomentar la dignidad y profesionalización de la 

función pública y proveer al servidor público de los medios e instrumentos 

necesarios para aprovechar su capacidad productiva y creativa en el servicio a la 

sociedad .. ".39 

Para dar cumplimiento a lo anterior, se establecen seis lineas prioritarias de 

acción: 

1) Promoción de la descentralización administrativa 

2) Profesionahzacibn de los servidores públicos 

3) Sistemas de control y rendición de cuentas 

4) Modernización de la gestión pública 

5) Simplificación y adecuación del marco normativo 

6) Responsabilidades de servidores públicos 

En la linea de aCCión promoción de la descentralización administrativa, se orienta 

al " .. análisis, la revisión, adecuación y congruencia permanentes entre funciones, 

facultades y estructuras, con el fin de favorecer la descentralización y acercar la 

administración a la ciudadania ... ., En el plan se señala que el gobierno federal 

Op CI1., "Pl'OglanHI de i\1(ld~rni/"lcKHl " p 35 
.; 0)1 cit.. "PI<lTl Nac¡onal .. ,". p, 6:; 

\" Op el!. "Programa de r.'llldcrnllaci(Jn "0, r 3:'> 
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promoverá la descentralización para fortalecer el federalismo y para ello " ... será 

necesario evaluar las funciones que actualmente realiza la federación y determinar 

cuáles podrían desempeñarse de manera más eficiente, menos costosa y con 

mayor pertinencia por los gobiernos estatales y municipales o con su 

participación .. ". Asi también se establece que mediante esta línea se procurará 

que "_ se reduzcan las cadenas burocráticas que alejan las decisiones operatIvas 

de las demandas de la población .. " y " ... destinar el ahorro generado por la 

raclonalización de estructuras y procesos, a mayores y mejores servicios para la 

población.,," 40 

En la línea de profesionalización de los servidores públicos, el plan destaca que 

"es necesario avanzar en [a conformación de un servicio profesional de carrera 

que garantice que en la transición por el relevo en la titularidad de los poderes 

aprovechará la experiencia y los conocimientos del personal y que no interrumpirá 

el funcionamiento administrativo ... ".41 

En este mismo sentido, se establece que un servicio de carrera" ... debe facilitar la 

capacitaCIÓn Indispensable para el mejor desarrollo de cada función, la adaptación 

a los cambios estructurados y tecnológicos, y el desenvolvimiento de la iniciativa y 

creatividad que contnbuya a un mejor servicio para la sociedad ... ,,'2 

En la linea de acción sistemas de control y rendición de cuentas, el plan establece 

que "entre las dependencias y entidades de la administración pública federal, se 

dará mayor fortaleza y autonomia a los órganos mternos de contraloria, a fin de 

que puedan desempeñar su labor de control preventivo y correctivo con la libertad 

e Imparcialidad que su función requiere. 

Su labor no deberá limitarse a detectar y castigar a los eventuales mfractores, si 

no que deberá coadyuvar a una administración honesta y eficiente de los recursos 

¡" Or.clt,,"Plall Nacional.", p.63 
,¡ Ibidcm" p.64 
1: Idl'lll. 
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públiCOS, mediante la detección oportuna de fallas en los sistemas, en los 

procedimientos o en la normatividad, así como a través de la formulación de 

propuestas para solucionarlas 

Se perfeccionarán y ampliarán los procedimientos de contraloría social para 

extender los mecanismos de supervisIón y vigilancia que ejerce la comunidad en 

el desarrollo de programas y proyectos de obra pública, financiados con recursos 

federales, En este sentido, será importante aprender de los aciertos, subsanar 

deficiencias y aprovechar la capacidad administrativa desarrollada por los grupos 

de contraloría social del gasto federal en los estados y municip!os ,," 43 

En la linea de acción modernización de la gestión pública, el plan hace alusión a 

que "el sector público requiere una renovación que reVitalice sus esquemas de 

trabajo, reoriente sus incentivos, s!mplifique sus procedimientos y modern!ce sus 

métodos de gestión"," y propone para ello "",desarrollar crrterios nuevos y más 

pertinentes para la medición del desempeño, con objeto de contar con elementos 

que evalúen la calidad del servicio, la opinión razonada de la poblac!ón y la 

capacidad de respuesta de cada dependencia para atender sat!sfactorramente los 

requerimientos de la c!udadanía","44 

En la linea de acción simplificación y adecuación del marco normativo, el plan 

considera necesano"",actualizar la normatividad de las func!ones presupuéstales 

globales y propiciar la revisión y actualización de los reglamentos y disposiciones 

que rigen los procesos administrativos en las dependencias y entidades del sector 

público, con objeto de reducir costos, incrementar la oportunidad y transparencia 

de las operaciones y favorecer la iniciativa de los servidores públicos para mejorar 

la calidad y atención a la ciudadania 

P. Ib¡do.:ll1" r. 65 
!( IUclll. 
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En la línea de acción responsabilidades de servidores públicos, el plan, propone 

" .. modernizar la legislación en materia de responsabilidades de los servidores 

públicos y fortalecer su observancia mediante programas de orientación, 

capacitación y consultoría, así como !a aplicación de sanciones en caso de 

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

1995-2000 transformar a la administración pública federal en una orgamzación 

eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de servicio para coadyuvar a 

satisfacer cabalmente las legitimas necesidades de la sociedad,,4". 

Con el fin de cOi"ltar con una mejor atención en [os servicios a la ciudadanía, el 

PND decidió Induir el Programa de Modernización de la Administración Pública 

(PROMAP) 1995-2000, el cual señala los puntos críticos, hace planteamientos 

propositivos para orientar el sentido y las directrices principales del cambio a fin 

de acelerar las transformaciones que demanda la modernización y el desarrollo 

permanente de la administración pública federal. 

2.4. CONDICIONES EXTERNAS E INTERNAS PARA LA MODERNIZACION. 

El Prog rama de Modernización de la Administración pública 1995-2000 parte del 

reconocimiento de que el cambio en la administración pública se encuentra 

condicionado por variables externas e internas. 

Entre las externas, menciona la presión que sobre la eficiencia de los sectores 

públicos ejerce la globalizaclón. En particular, en el caso mexicano y de los demas 

miembros de la Organización para la Cooperación y el Desarrollo Económico 

(OC DE) establece una serie de compromisos hacia una mayor eficiencia, 

racionalidad y capacidad de respuesta del aparato gubernamental, como una 

medida conducente a la reducción del déficit público, y a lograr una Influencia 

benéfica sobre los sectores productivos en general. 

,,. Idclll. 
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Es importante mencionar que el fenómeno de la globalización económica ha 

repercutido en la lucha por los mercados, la cual ha resultado cada vez más 

fuerte; esto provoca que las empresas u organismos que brindan productos o 

servicIos den mejor calidad. La propia competencia en los mercados ha forzado 

que las empresas privadas tengan que innovar técnicas para el perfeccionamiento 

de los procedimientos con los que generan sus productos o servicios. Asi como la 

constante preparación y motivación que dan a sus trabajadores para que puedan 

ofrecer el mejor servicio (atención, rapidez, amabilidad y agilidad para dar solución 

a,cualquler imprevisto) calidad en el producto y en el seIViclo, todo conjugado para 

obtener la máxima satisfacción en el cliente y el beneficIo para la empresa y los 

que laboran dentro de ella. 

Sin embargo estamos convencidos de que "las dependencias y entidades de la 

adminIstración pública así como las esferas estatales y municipales no están 

ajenas a esta dinámica, por el contrario la administración pública con todo su 

aparato requiere estar a la altura de este dinamismo; está 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 

Modernización".47 

Pues la eficiencia y la eficacia de la administración pública tiene un gran impacto 

en el desempeño económico de las empresas y por lo tanto en el desarrollo de 

nuestro país. 

Por la diversidad e importancia de las funciones y responsabilidades que le 

competen. como: proveer de servicios básicos a la población, administrar de 

insumos energéticos e industriales a la planta productiva. intervenir en el diseño, la 

construcción, la operación y el mantenimiento de infraestructura regular y 

promover numerosas actividades económicas realizadas por los particulares, asi 

11 ¡\1;lJ"[inl:/' Puón, Rarael. "Los Retos de la NlI';V;l Gestión i)übhc;¡,", Re". Ph~"I'rCC\\\.', 'h', S. :-'k\\co, [) F,. 
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como ejercer actos de autoridad (otorgamiento de permisos, autorizaciones, cobro 

de contribuciones, aplicación de sanciones, etc.). 

Por la importancia que juega la administración pública en el desarrollo de nuestro 

país, es necesario modernizar nuestras instituciones públicas con la finalidad de 

que respondan realmente a las necesidades y expectativas de la sociedad, y así 

mismo fortalecer su capacidad de adaptación a las transformaciones que se 

gestan a nivel internacional, dónde se aprecia un permanente proceso de 

evolución y mejoramiento de los mecamsmos para administrar y promover el 

desarrollo de diversos paises, mediante la utilización de sus aparatos 

administrativos públicos como instrumento estratégico para otorgar mayor 

competitividad a sus respectIVas economías, impulsar sus sectores productivos y 

promover la participación social en las decisiones y en la evaluación de la gestión 

gubernamental. 

En nuestro país se han llevado a cabo diversas iniciativas de cambio profundo en 

los distintos niveles de gobierno, algunos de los más significativos han ocurrido en 

los años recientes como el horario de atención de a los ciudadanos, reducción en 

trámites administrativos, etc.. Es posible apreciar en varios casos, que los 

procesos de cambio iniciaron con esfuerzos graduales y continuos, que en algún 

momento se sustituyeron con esfuerzos de mayor velocidad y medidas drásticas. 

La mayor parte de estos casos están dirigidos a la prestación de servicios directos 

a la población, de impacto masivo y que pueden apreciarse fácilmente. 

Vale la pena destacar que son iniciativas que 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, dónde llevan a cabo procesos de 

cambio constante y reinvenClón de sus gobiernos, con el fin de servir mejor a su 

pais 
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No sólo la globalización esta haciendo que tomemos conciencia de un cambio, 

sino principalmente los ciudadanos, como lo menciona en el ámbito interno el 

PROMAP 

"Se cuenta con una sociedad más informada. más participante y critica, que 

reclama con vehemencia la mejora permanente de los servlcios gubernamentales, 

mayor transparencia y honestidad en las acciones de gobierno y en el uso de los 

recursos públicos, y un proceso de rendición de cuentas completo, desagregado y 

con amplia difusión"( ) 

·'La situación económica y financiera demanda por su parte, mayor racionalidad 

tanto en la asignación como en el ejercicio presupuestario, atención permanente a 

las dimensiones y al costo de las estructuras administrativas, y una administración 

de recursos públicos con mayor énfasIs en la satisfacción de las necesidades de la 

población" 4' 

"Las necesidades crecientes, el aumento en las demandas, la escasez de 

recursos materiales obliga a los gobiernos a hacerse mejores administradores, a 

fomentar el ahorro y combatir el desperdicio, a eXigir la simplificación de 

burocracia, a crear niveles elevados de desempeño personal, a mejorar las 

actitudes, a provocar un cambio de actitud, enfocarse a identificar el valor del 

servicio, a consultar al cliente y encuestarlo, a mejorar los estándares, a crear una 

cultura de medición" 49 

Los escenarios proyectales del futuro demandan "una administración pública 

basada en modelos totalmente diferentes a los tradicionales, cuya flexibilidad y 

perspectiva organizacional les permita anticiparse y adaptarse de inmediato a un 

contexto profundamente cambiante y compleJo".'o 

H Op.cir.. uP!'oW,lIna dI! Modcrl1i,aClll!1. ", r. 2 
1'1 ClUZ, Jll$C. "R.;ill\CI:li'ldo d Gobll.'rIlO ell :\I~xlc()". ED Oriol1 :-'1~, ';0, ;''¡o.)$ p.16 
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Es necesario mejorar los servicios que presta el gobierno a hacer buen uso de los 

recursos, y para lograrlo tenernos que enfocarnos en la gente que trabaja dentro 

de las instituciones y esa gente son los servidores públicos, pues son el principal 

motor que conduce al logro de los objetivos organizacionales. Y ese es el punto 

más grande que se necesita mejorar, pues hay un gran déficit en los servicios y en 

las actiVidades que se realizan dentro del sector públiCO, habitualmente nos 

encontramos con práctIcas de corrupción, gente con poca Iniciatíva al realizar sus 

actiVidades, lentitud en los servicios, prepotencia, servidores públiCOS que 

deliberan y no se responsabilizan, falta de información y de preparación de los 

servídores pÚb\lCOS. 

y para lograr en la administración pública las transformaciones que demanda la 

sociedad, es indispensable que los servidores públicos participen, y hagan un 

intenso esfuerzo, por desarrollar sus capacidades y adecuar positivamente sus 

actitudes, con la finalidad de que estén en condiciones de responder a los 

requerimientos del moderno mundo del trabajo. 

Esta mayor preocupación ciudadana, sumada a la necesidad del entorno 

internacional, han determinado la necesidad de modificar las estructuras, el 

funcionamiento y principalmente la actitud de los servidores públicos hacia mejorar 

el servicio en el gobierno. Por lo que es importante conocer \o que se plantea en 

el Programa de Modernización de la Administración Pública 1995-2000. 

2.5. CONTENIDO DEL PROGRAMA DE MODERNIZACION DE LA 

ADMINISTRACiÓN PUBLICA (PROMAP) 1995-2000. 

El Programa de Modernización de la Administración Pública 1995-2000, se 

encuentra compuesto por cuatro subprogramas, que pretenden resumir la 

problemática de la administración pública, y su solución 

Estos subprogramas san: 
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1.Participaclón y Atención Ciudadana 

2.Descentra!ización ylo Oesconcentración Administrativa 

3 Medición y Evaluación de la Gestión Pública 

4.Dlgnlflcación, Profesionalizaclón y Ética del Servidor Público 

2.5.1. ANTECEDENTES. 

El Programa de Modernización de la Administración Publica (1995-2000) mantiene 

como marco histórico las acciones emprendidas a este efecto por las 

administraciones pasadas del penado 1952-1994. 

Asi en el periodo 1952-1958 se busca incrementar la productividad nacional, con 

ese fin se elabora el Programa Nacional de Inversiones, en el que se utilizan por 

prrmera vez las cuentas nacionales para fijar metas precisas de crecimiento, 

sUjetándose la inversión pública a un programa de desarrollo. 

Durante el periodo 1958-1964, se establece la Comisión Intersecretarial para la 

Planeación Económica y Social, la cual formuló el Plan de Acción Inmediata, cuyo 

obJetivo era la regulación económica y la mejora de la distribución del ingreso. 

En el periodo 1964-1970, el modelo de desarrollo enfrenta signos de agotamiento 

lo cual genera diversos problemas. A fin de renovar la estructura pública y hacerla 

congruente con esas demandas funcionales, se constituye la Comisión de 

Administración Pública la cual realiza estudios y proyectos para el mejoramiento 

de los sistemas administrativos. 

El Periodo 1970-1976, surgen las "Bases del Programa de Reforma Administrativa 

del Ejecutivo Federal" el cual tiene como finalidad transformar el sector público en 

un instrumento más adecuado para la conducción del desarrollo económico y 

social. 



Cabe destacar el periodo 1976-1982 cuando la Reforma Administrativa toma 

mayor auge y se da el primer intento por emprender la simplificación, 

regularización, racionalización y equilibrio de las funciones públicas. 

En el periodo 1982-1988 Instigadas por las grandes crisis petroleras y de la deuda, 

la austeridad, la reforma administrativa y la renovación moral como los grandes 

objetivos a lograr constituyeron los tres grandes ejes de la gestión pública, para la 

transformación estructural del Estado. 

"En este periodo se produjo una pronunciada contracción en el gasto 

gubernamental con la consecuente reduccíón de las estructuras administrativas y 

se replantearon las funciones esenciales del aparato gubernamental, más 

orientadas a la regulación y control, retirándose drásticamente y de manera 

sustancial de las actividades industriales y comerCiales a través de un importante 

proceso de privatización de las empresas públicas( .... ) La privatización contribuyó 

al mejoramiento de las finanzas públicas, mermadas por la carga onerosa de la 

deuda y por la imposibilidad de continuar recurriendo al crédito externo en montos 

importantes"." 

Durante ese periodo se elaboró el Programa para la Modernización de la Empresa 

Pública, donde se planteó la obligación de adoptar esquemas de calidad total en 

rndicadores de rendimiento 

De frente al siglo XXI la presente administración reconoce los cambios rápidos y 

avances en los ámbitos tanto sociales, tecnológicos como comerciales, teniendo 

como resultante una acelerada Globalización. 

~1 Op.cil., "Prof!rnm:l de Modernización ", pp.ll-12 
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2.5.2. ACCIONES RELEVANTES EN EL PLANO DE LA ADMINISTRACiÓN 

PUBLICA. 

Las reformas a la Ley Orgánica de la Administración Pública Federal, que entraron 

en vigor el 1 de enero de 1983, como se precisa en la exposición de motivos de su 

iniciativa, sienta las bases para un proceso de reestructuración, cuyas vertientes a 

fortalecer e impulsar, consistieron en: 

a) 'lntegrar y eficientar el sistema de control de las dependencias y entidades(.. ), 

b) establecer un servicio público de carrera( ... ), 

c) dar transparencia al ejercicIo de la función pública a cargo de los funcionarios 

y empleados, 

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

administración pública, entre otros. 

A fines de 1982, se crea la Secretaria de la Contraloría General de la Federación 

(SECOGEF). Entre las atribuciones sobresalientes que asumió, predominaban las 

normativas en materia de control e inspección del ejercicio del gasto público 

federal su congruencia presupuestal, asi como las de control de los servidores 

públicos en cuanto al cumplimiento de la Ley Federal de Responsabilidades de los 

Servidores Públicos, promulgada en ese mismo año. y del registro de sus 

declaraciones de bienes patrimoniales. 

La actividad de esta última Secretaría se concentró, tanto en la racionalización de 

la actividad del sector públiCO como en la simplificación de la gestión 

gubernamental, ya que estas funciones adquirieron gran importancia, tanto desde 

la perspectiva del funcionamiento de la administración pública, como en el 
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referente a la depuración de las Instancias que la conformaban, sobre todo en el 

ámbito para estatal" 52 

En 1985, se puso en marcha el Programa de Simplificación de la Administración 

Pública Federal, cuyo objetivo era reducir, simplificar, agilizar y dar transparencia a 

los trámrtes y procedimientos del gobierno para responder con oportunidad y 

suficiencia a la creciente demanda de mejores servicios públicos y de otorgar una 

adecuada atención a la poblaCión. 

Se reorganizan los Instrumentos encargados de implantar las políticas de recursos 

humanos, de los cuales destacan la Unidad de Modernización de la Administración 

Pública Federal, dependiente del titular de la Secretaría de Programación y 

Presupuesto. la Dirección General del Servicio Civil, y la ComiSión Intersecretarial 

del Servicio Civil (no se reportan resultados del trabajo de dicha comisión). 

En el periOdo 1988-1994, se inicia un conjunto de transformaciones en el orden 

económico y social. En un contexto mundial sujeto a cambios vertiginosos y con 

un orden SOCial cada vez más plural, se establecieron compromisos y objetivos 

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

"En este penado se empieza a abrir espacios a la participación de la sociedad 

organizada en decisiones antaño reservadas exclUSivamente al Estado. En 

consecuencia no solo empiezan a cobrar mayor relevancia las organizaciones no 

gubernamentales, sino que también empiezan a cambiar los interlocutores y las 

formas de interacción. Así surgen programas con amplia participación ciudadana y 

organismos autónomos a los poderes"." 

~~ op.C\\ .. ··Progr,l.rna d.:: \klt\r:mizaClÓI1. ,". pp.12- 14 
,'; Ib!(k'al" r 1 ~ 
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2.5.3. PRINCIPALES PROGRAMAS DE MODERNIZACiÓN DESARROLLADOS 

EN EL PERIODO. 

o Programa de Contraloria SOCIal. 

o Autonomía del Banco de MéxIco respecto del Poder Ejecutivo 

o Creación del Instituto Federal Electoral y del Tribunal Federal 

Electoral. 

o Se creó la Comisión Nacional de Derechos Humanos 

o Se crearon la Procuraduria Agraria y el Tribunal Superior Agrario. 

La Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Públicos se reformó a fin 

de "perfeccionar y fortalecer el régimen disciplinario de la función pública, y dar 

mayor claridad respecto a las obligaciones de los servidores públicos, definir con 

preciSión e! monto de las sanciones económicas aplicables, así como mejorar los 

procedimientos administrativos y medios de impugnación".'4 

Se elaboró, el Programa NaCional para la Modernización de la Empresa Pública 

1 990-1994, con el propósito de ratificar la autonomia de gestión de las entidades 

paraestatales y lograr una mayor eficiencia en sus acciones En este programa se 

propuso el establecimiento de indices de medición para evaluar los resultados de 

las empresas públicas, y la suscripción de convenios de desempeño con la 

participación de cada entidad, la dependencia coordinadora del sector 

correspondiente y las globalizadoras, tamblen se planteó la obligación de adoptar 

esquemas de calidad total en los distintos procesos y servicios a cargo de dichas 

empresas. 

Los alcances de este programa fueron limitados debido fundamentalmente a la 

concurrencia de otros ordenamientos, principalmente presupuestarios, que 

impidieron la real autonomía y profesíonalizaclón de los órganos de gobierno de 

las entidades, y la suscripción de los convenios de desempeño, 

q Ib¡Jelll, p 16 
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La importancia concedida al gasto 'financiamiento de corto plazo, impidió que los 

indicadores de desempeño fungieran como instrumentos útiles para la planeación 

y que las empresas públicas adoptaran la calidad total como mecanismo 

Institucional de administración" 55 

2.5.4. DIAGNOSTICO GENERAL. 

Previo a la definición del PROMAP, "la Secretaria de Contraloria y Desarrollo 

Admlnistrativo llevó a cabo un proceso de diagnóstico, que arrojó como resultado 

la definición de cuatro grandes problemas que enfrenta la administración pública. 

Limitada capacidad de infraestructura a las demandas crecientes del 

ciudadano frente a la gestión gubernamental. 

2. Centralismo 

3 Deficiencia en los mecanismos de medición y evaluación del desempeño en el 

gobierno. 

4. Carencia de una administración adecuada para la dignificación y 

profesionalización de los servidores públicos".56 

Las implicaciones del impacto que esta problemática 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 cuantifican, 

molestia, desconfianza y un deterioro de la imagen de las instituciones públicas y 

más aún de los empleados que trabajan en ellas".57 

Por otra parte "la compleja integración de atribuciones en las dependencias y la 

concentración de actividades económicas en algunas entidades ha propiciado en 

~\ Ibidem" p. 17 
le· Ibídem, p.19 
" Ibidem .r.20 
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las prime ras, lentitud en sus procedimientos y una restringida capacidad de 

respuesta frente a la sociedad, y en las segundas, un acaparamiento del mercado 

de diversos bienes o servicios poco eficiente, en detnmento de los 

consumidores ", 58 

Igualmente, la ausencia o complejidad administrativa de conductos y 

procedimientos para la presentación de quejas y demandas. Ha provocado que la 

cíudadanía se encuentre vIrtualmente indefensa ante los abusos, la 

discrecionalidad y la corrupción 

A pesar de los esfuerzos, que a través de los años han venIdo realizándose, "es 

necesario ir más allá de un cambio cuantitativo y avanzar hacia transformaciones 

cualitativas de fondo, ya que persisten una fuerte concentración de actividades y 

un centralismo muy acentuado en la toma de decisiones"." 

Otro de los problemas señalados en el diagnóstico es el centralismo que tiene 

efectos negativos en términos de concentración de decisiones y 

responsabilidades, de duplicidad de funciones, resulta Un obstáculo contra la 

competitIvidad de la empresa pública, atenta contra la soberania estatal y, baja 

"este esquema de funcionamiento orientado preferentemente al control 

presupuestario y de coordinación sectorial. Alarga los procesos de resolucIón, 

restringe la capacidad de gestión y deteriora la capacidad de respuesta de las 

Instituciones ante las demandas de los usuarios de sus servicios "60 

Respecto precisamente del control presupuestaria, el diagnóstico realizado por la 

SECODAM, señala como otra gran deficiencia de la administración pública, la falta 

de esquemas de control enfocados a la obtención de resultados en vez de sobre 

niveles de gasto autorizados y su estricta aplicación. 

'H ldcm. 
,., rblJem . p 23 
f," Ibldcll1 .. r 25 
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En este sentido la fiscalización realizada en cada momento por la SHCP, la 

SECODAM "por lo general ( .. ) ha omitido medir la contribución del gasto público al 

logro de los objetivos a que este se destina. Lo anterior se debe a qué el 

planteamiento programático presupuestal vigente ha tenido como prioridad la 

disciplina fiscal, sin incorporar criterios de eficiencia y efectividad para cumplir las 

expectativas de la población a la que se pretende servir" 61 

A todo lo anterior hay que añadir el hecho de que el cálculo presupuestal que se 

realiza prevIo al año fiscal que se asigna, no incorpora ninguna forma de 

evaluación al logro de las metas planteadas, sino que tiene como base el 

presupuesto ejercido en el año anterior. Esto ha derivado en la práctica de ejercer 

todo el presupuesto, aun Sin fines productivos, son nesgas de percibir una 

asignación menor, en caso de llegar al cierre del ejercicio con excedentes de 

recursos 

Finalmente, la fuerza de trabajo en el sector público enfrenta una serie de 

importantes obstáculos que cohíben, dificultan o impiden su desarrollo profesional, 

frustra cualquier ambicIón de mejora e incitan a la corrupción y al abuso 

A falta de un servicio civil de Carrera los empleados de gobiemo se han diVidido en 

dos grandes ramas, con problemas particulares los trabajadores sindicalizados o 

de base y los de confianza. 

Por lo que les toca a los primeros, realizan un trueque de seguridad a cambio de 

expectativas de crecimiento, así obtener una plaza, son virtualmente irremovlbles, 

porque el hacer el procedimiento administrativo tan arduo y complejo, que 

difícilmente alguien, salvo por causa grave, se decide a iniciarlo pero a cambio se 

someten al lento proceso de la retabulación para ir logrando ascensos en su 

carrera, misma que se encuentra su limite superior lejos de los mandos medios y 

superiores 

b\ Idl!l1l. 



Estos trabajadores se encuentran, en consecuencia, sin motivación alguna a 

incrementar su productividad o a tener iniciativas de mejora, a este nivel, el 

servicio público se vuelve una especie de limbo burocrático sin mayores 

acontecimientos o expectativas. 

Por otra parte, los trabajadores de confianza, si bien poseen niveles de ingreso 

superiores a los de base y mejores expectativas, careCen de seguridad en el 

puesto, por lo que ven ligadas sus esperanzas no necesariamente al buen 

desempeño, como al éxito político de su Jefe. 

Esto ha evolucionado con dos características halagüeñas' 

a) genera la tentación, ante perspectivas negativas de aprovechar el puesto, 

mientras este dure, es decir, a incurrir en prácticas de corrupción buscando 

asegurar una posición económica a futuro (que de acuerdo con el 

diagnóstico del PROMAP, se pretende en la mlnoria de los casos) y 

b) dado que tradicionalmente las reglas del sistema tienden a recompensar 

mejor la tranquilidad que la espectacularidad, genera entre los funcionarios 

una natural aversión al riesgo, pues saben que normalmente, basta con no 

cometer errores para mantener su carrera por buen camino 

Asi el servidor público no encuentra estimulas a mejorar la calidad del servicio que 

brinda. Al no existir una real rendición de cuentas a la ciudadanía. Las reglas del 

sistema siguen imperando, con la consecuente dificultad que ello implica a la 

instrumentación del programa 

2.5.5. OBJETIVOS Y LíNEAS DE ACCiÓN. 

El programa de modernización de la administración pública establece como 

obletivos generales avanzar en el perfeccionamiento del aparato pÚblico y 

::'.\ 
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"transformarlo en una organización eficaz, eficiente y con una arraigada cultura de 

servicio para coadyuvar a satisfacer las legitimas necesIdades de la sociedad". 

Asi como "combatir la corrupción y la impunidad a través del impulso de acciones 

preventivas y de promoción, sin menoscabo del ejercicio firme, ágil y efectivo de 

acciones correctivas" 62 

Para ello reconoce como una prioridad esencial contar con Un servicio profesional 

de carrera en la administración pública, que garantice la adecuada selección, 

desarrollo profeSional y retiro digno para los servidores públicos, ya que no puede 

concebirse el desarrollo administrativo sin el desarrollo, a su vez, de quienes lo 

llevan a cabo. 

y referente a este punto se hace mayor énfasis en el último subprograma, que 

tiene que ver principalmente con el ¡mpulso al desarrollo de los servidores públicos 

a través de una mejor capacitación y actualización de sus conocimientos, del 

establecimiento de un servicIo civil de carrera y del fortalecimiento de los valores 

cívicos y éticos en el servicio público. 

En esté subprograma Dignificación, Profesionalización y Elica del Servidor 

Público, establece en sus lineas de acción, que a partir de 1996, "las 

dependencias y entidades deberán emprender acciones de capacitación 

destinadas, entre otros aspectos, a proveer a los servidores públicos 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 atención a la población y la meJoria en los estándares de servicio, y a 

promover en ellos la utilízación de nuevas tecnologías".63 

¡,~ Ib\dcm., 1144 
", Ib\{.!r.::m.,p 57 
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Todo ello mediante la rntroducción de nuevas formas de trabajo que alienten el 

cambio de actitudes y aptitudes de los servidores públicos, que reafirme su 

pertenencia a la institución a la que sirven y a la creación de una nueva cultura de 

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

en el ahorro y la productividad del gasto público. 

Al final del PROMAP, se presenta un avance de acciones realizadas, "la 

SECODAM aplicó encuestas y sondeos de opinión en el área metropolitana de la 

Ciudad de MéxICO, a más de 2,500 usuarios y servidores en diversas oficinas del 

sector público, sobre algunos de los trámites y servicios que presentan mayor 

demanda y una creciente cantidad de quejas y denuncias. Como se observa en la 

siguiente gráfica".64 

Recomendaciones de la ciudadanía para mejorar los servicios públicos 

• otros 

Il!Aumentar el sueldo al personal 

• Homogenlzar criteriOs 
• Respetar horarios y <;:Itas 

O Realizar todo en un solo lugar 

O Mayor Supervl$IOn 

mAmpllar horarios y olas 

• Eliminar la corrupción 

oAumentar el numero de ventanillas 

• Mejorar las instalaciones 

O Simplificar 105 tramites 

• Aumentar el r'lumero del personal 

O Personal mas capacitado 

O Mejorar \a Imormaclón 

IIAglllz.ar los tramites 

a Me¡orar la actitud del servidor público 

o 20 40 60 80 100 120 



El resultado de está encuesta, indica que el servidor público reqUiere de asumir el 

compromiso de rescatar o fortalecer una imagen positiva de su trabajo ante la 

opinión pública nacional, proveyendo en tiempo, calidad y suficiencia los bienes y 

servicios públicos requeridos por la ciudadanía. 

Para ello requiere nuevas formas en el manejo y dirección de personal, en la 

asignación de funciones, en la fijación de metas y en la selección de estrategias 

para SU consecución. 

Actualmente las circunstancias históricas exigen del Estado una notable elevación 

de la calidad en el desarrollo de sus funciones: por un lado se encuentran los 

nuevos retos originados por la interrelación con países mucho más desarrollados y 

por otro, las crecientes demandas planteadas por la SOCiedad al aparato 

burocrátiCO. Así pues, qUienes permanezcan en el servicio público deberán 

participar en un proceso de capacitación permanente, que les permita mejorar sus 

aptitudes y modificar sus actitudes, hacia la búsqueda de mayores niveles de 

competitividad y eficiencia. 

Como lo menciona Adriana Hernández Puente: "El grado de respuesta de la 

Administración Pública mexicana deberá estar acorde con los de sus nueVos 

futuros interlocutores en el ámbito internacional. 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 al Estado deberán hacerlo con el máximo 

nivel de conocimientos técnicos y cientificos, habilidades y sensibilidad, que sólo 

podrán alcanzar a través de la capacitación"6' 

Así el PROMAP, se constituye como el instrumento fundamental que promueve 

que las dependencias y entidades de la Administración Publica Federal atienda 

con mayor calidad y oportunidad las demandas de la población. con el fin de 

propiciar una mayor eficiencia y producflvidad en las instituciones públicas y en los 

,., Op,cit. "Adntllllslraóón:- Desarrollo "p 46 
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servidores que la integran, por lo que gran parte del programa se dirige a la 

promoción de la calidad en actividades que desarrollan drversas organizaciones 

que componen a la administración pública. Estas actividades son coordinadas por 

la Unidad de Desarrollo Administrativo. 

Hoy, es una gran demanda contar con un gobierno eficaz eficiente y de calidad, y 

el papel del servidor público juega un papel l'Tlportante Pues "la eficiencia y 

eficacia de las acciones que la administración púo!lca lleva a cabo en beneficio de 

la CIudadanía a la cual sIrve, en un ambiente ce.racterizado por fenómenos tales 

como la globalización y el avance tecnológico en el mane_,] de la información, está 

en manos y depende de seres humanos denomlr,ados sero'ldores públicos" 66 

El desarrollo y la actualización permanentes de ·os servlcores públicos. asi como 

el mejoramiento de sus actitudes, son condiciones esencales del cambio. Y hoy, 

para nadie es desconocido el hecho de que en bs últimcs años, exista un deseo 

proveniente de diversas voces de la sociedac en cuanto que los servidores 

públicos actúen con honestidad y con una arraigada cultera de servicio, asi como 

la eficiencia, eficacia y calidad de sus accones se vean constantemente 

reflejados en los servicios que demanda la sociecad 

De acuerdo con las disposiciones que establecen el ~ND y el Programa de 

Modernización de la Administración Pública 1995-2JOO, la Secretaria de 

Contraloria y desarrollo Administrativo (SECOD,,".M) y la S.acretaria de Hacienda y 

Crédito Público (SHCP), en el ámbito de sus rescectivas competencias, a partir de 

1997, desarrollarán con la participación de las dependencias, a través de sus 

áreas de recursos humanos. Propiciar el desarre,lo del se;vidor público dentro de 

las instituciones, fortaleciendo su comprom,,·" con estas. a través de la 

capacitación, la educación formal y un Sl.,ema de promoción que este 

fundamentado en el mérito. Para ello se destacaría la creación de los Centros de 

Capacitación en Calidad; de los cuales, postenornente a-alizaremos su función, y 

(,1, "Como Servir Mejor <1 los CIudadanos" ¡NAP. Prim.:r,l EdiciC'· \ k\.ICO. ~'-l9. P ;:2 



las expectativas que se tienen de estos centros, referente a lograr u na nueva 

cultura de gobierno, enfocada en la calidad de los servicios y en el mejor 

desarrollo y desempeño de los servidores públicos. 

Hoy no sólo es necesario un cambio en la estructura de la administración pública, 

sino también en los miembros que la componen. Contar con servidores públicos 

preparados, honestos, responsables, diligentes, eficaces, sensibles y atentos a las 

necesidades sociales es un requerimiento para la modernización. 

El gobierno forma la administración pública, pero la administración pública sostiene al gobierno. 

Alejandro Olivan. 
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CAPITULO 111 

3. ANTECEDENTE DE LOS CENTROS DE CAPACITACiÓN EN CALIDAD. 

El antecedente de la creación de estos centros viene del gobierno de Nuevo León. 

que en 1992. se VIO inmerso dentro de un programa de calidad total que no tenia 

precedentes en el gobierno en México. inspirados en los programas de calidad 

total del gobierno de los Estados Unidos que por aquellos tiempos pasaban 

impresIonando al mundo, cuyo que en ese año Se realizó el gran balance que la 

contraloria de los Estados Unidos público, como informe GAO 

El gobierno de Nuevo León, "decidió establecer contactos sobre todo con 

gobiernos estatales que habian planteado programas de calidad total, que 

SIrvIeron a Nuevo León como base de comparación y benchmarking que le 

permitieron acceder a valiosa Información, de programas de calidad implarllados 

con éxito en los Estados Unidos, algunos con más de 5 y 6 años de antiguedad,,67 

Como fue el programa de productividad y calidad de la ciudad de los Ángeles 

donde el condado de los Ángeles decidió establecer una comisión para la 

productividad y calidad integrada por representantes del sector privado, quienes 

interactuaron con los servidores públicos. La comisión se organizó de tal manera 

que generó un programa de capacitación hacia la calidad y hacia la mejora de la 

productividad. 

Este programa de capacitación consistió en una estructura o centro de 

capacitación que tenía como fundamento 3 etapas de acción: 

1. "Crear un grupo de capacitadores y un centro de calidad. 

2. Implementar un programa de sensibilización de calidad y un programa de 

implementación. 

{,7 t)p C'tl , enl/., .fo~<:, "Rein\'CllIldo <:1, , p, I S 1 
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3. Implementar y medir los resultados".68 

El fundamento del programa de implementación, tuvo como fuente los siete 

criterios del premio Malcom Baldrige de enfoque al cliente; liderazgo, planeación 

estratégica, medición, formación y análisIs, desarrollo de recursos humanos, 

administración de procesos de calidad y resultados de calidad, sirvieron como 

fundamento para promocionar una gestión de calidad hacia el interior de las 

organizaciones, 

De 1985-1995, el programa ha medido su éXito desde muchos puntos de vista, "se 

ha fomentado una nueva cultura fundamentada en el respeto, la capacitación y el 

enfoque a la calidad. Se han ahorrado cientos de miles de dólares y en algunas 

ocaSiones millones El programa hasta 1995 había costado 12 millones 500 mil 

dótares, mas sin embargo, se considera que al incrementar la eficiencia el 

programa aportó una cantidad 10 veces mayor de beneficios" 69 

Este programa, es similar al que se pretende plantear en las dependencias de la 

administración pública federal. Pues los centros de capacitación en calidad ó 

simplemente centros de capacitación tienen como objetivo senSibilizar, formar y 

formar de manera continua y constante a todos los niveles, con metodos actuales, 

con una pedagogia avanzada, humanista, que ayude a las personas a tener un 

desarrollo personal y sobre todo un mejor desempeño laboral, que se vea reflejado 

en los servicios a la ciudadanía. 

Todo este acopio de datos fue muy valioso para la implantación de los programas 

de calidad en las dependencias de Nuevo León. Antes que concluyera 1992, el 

gobierno del estado habia considerado comO una estrategia fundamental para el 

desarrollo de Nuevo León y de la calidad lotal, la creación de un centro de calidad 

que llego a ser denominado CECCAL y que vendría a convertirse en el centro 

lo\> Il>idcm" p. 115 
1.', Ihidctn" l'. 116 

61 



neurálgico que Impulsaría el movimiento estatal de calidad total. La creación del 

CECCAL obedecIó a las propias necesidades de la modernizacIón gubernamental. 

La palabra CECCAL significa Centro de Capacitación en Calidad 

La misión del CECCAL se definió desde su creación en la siguiente forma' 

"proveer los servIcios de capacitación en calidad que permitan a los servidores 

públiCOS la comprensión de los conceptos y filosofias de calidad total y el 

desarrollo de habilidades y actitudes para serVIr con calidad creciente a la 

comunidad \levando la mejora continua a sus serviCIOS·' -J 

El CECCAL definió su filosofía del trabajo de la Siguiente manera; estamos 

orientados hacia la satisfacción de nuestros clientes, servidores públicos, por lo 

que queremos: 

.:. Ofrecer alta calidad en los eventos organizados por el CECCAL 

.:. Mantenerlos abiertos a escuchar sugerencias, la voz del cliente . 

• :. Hacer del aprendizaje una experiencia agradable . 

• :. Promover la integración y el trabajo en equipo del personal de las diferentes 

dependencias. 

Las politicas y funcionamiento del CECCAL fueron: 

.;. "Horario del curso de 8:30 a 18 hrs . 

• :. Incluir comida para los asistentes . 

• :. Otorgar diplomas a quienes asistan al 100 % de las sesiones de cada 

curso, 

.:. Si no se cumpliera el 100% de asistencia en un curso el oarticipante deberá 

tomar el curso nuevamente . 

• :. El cupo máximo de cada curso será de 25 participantes". 

:1\ Ihidt.'111 . P I~ 1 
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La creación del CECCAL "significó un gran avance para los programas de calidad 

total del gobierno neoleonés, ya que esta organización tuvo un papel decisivo en 

el desarrollo de la estrategia de modernización y calidad gracias al empuje que 

trajo debido a que de ahi saldría no solamente la capacitación y los programas de 

aplicación Sino también los servicios especializados en consultoria que todas las 

dependencias requenrían con el proceso de implementación de los programas" 72 

La nueva formacíón de los difectivos, 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 fa persona, la empresa y el país. (J. M. JURAN) 

Es Importante mencionar, que en el año 1995, el gobierno del Estado de Nuevo 

León fue el anfitrión del primer encuentro nacional de desarrollo administrativo y 

calidad, que tuvo lugar en la ciudad de Monterrey y en las 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 benchmarklng y conocimiento amplio sobre 

los diferentes programas de calidad total y mejora administrativa que se realizaban 

hasta 1995 en el gobierno a nivel general. Fue organizado por el gobierno del 

estado de Nuevo León y la Secretaria de Contra lo ría y Desarrollo Administrativo 

creada a partir del mandato de la administración del presidente Ernesto Zedilla 

Ponce de León y en aquel entonces la titular de la SECODAM Federal, Sra, 

Norma Sarnaniego Villarreal. 

Asi pues, la Secretaría de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM) con 

base en las experiencias obtenidas en el estado de Nuevo León, Es creado el 

Centro de Capacitación en Calidad de la SECODAM, el 23 de septiembre de 1996, 

dirigido por Rubén Quiroga Peña, cama estrategia para alcanzar los objetivos 

planteados en el programa de modernización de la administración publica 1995-

2000, 



Es necesario mencionar que este planteamiento de la creaGÍón de centros de 

capacitación fue propuesto para todas las dependencias de la administración 

pública federal. "La Unidad de Desarrollo Admmistrativo (UDA) presentó el Modelo 

de Implementación de Centros de Capacilación en Calidad, documento básico 

para entender la dinámica del centro, describe el desarrollo de este modelo de 

capacitación basado en el Standard internacional del sistema integral de 

administración de recursos humanos que fija un servidor público debe recibir por 

lo menos 80 horas de capacitación al año.,,73 

Este documento, con fecha de Noviembre de 1997, fue promovido por los 

facilitadores de la UDA, qUienes tienen asignados a dependencias y entidades de 

la administración pública federal, con el objeto de promover, faCilitar y evaluar el 

proceso de cambio en la administración pública 

Es necesario conocer la función de la Unidad de Desarrollo Administrativo, asi 

como los objetivos y las acciones que plantea, para alcanzar lo planteado en el 

Program<!l de Modernización de la Administración Pública, 

3.1. UNIDAD DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO (UDA). 

La modernización de la administración pública se inscribe como una de las 

priOridades nacionales de la actual administración; por esta razón se modifiCÓ el 

perfil de la Secretaria de la Contraloria General de la Federación a efecto de 

adicionarle esta función, lo que dio origen a la Secretaría de Contraloria y 

Desarrollo Administrativo, En el mes de abril de 1995, con la publicación del 

reglamento interior respectivo, se constituyó la Unidad de Desarrollo 

Administrativo (UDA) 

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

evaluar el proceso de cambiO en la administración pública, a través de 
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metodología, asesoría y capacitación en calidad para el logro de los objetivos del 

PROMAP 1995-2000, su visión es lograr un liderazgo comprometido con el cambio 

hacia la modernización de la administración publica, y ser el apoyo del mismo. 

Los objetivos de la UDA son 

Brindar servicios de calidad a sus dentes. 

• Ser promotor de las acciones del PROMAP. 

Convertirse en agentes de cambio para toda la administración publica. 

• Lograr la transformación del sistema haCia una administración de calidad 

Para garantizar el cumplimiento de estos objetivos, la UDA ha desarrollado un 

programa en las siguientes ocho etapas: 

"Etapa 1 Bases de Coordinación 

Cada dependencia de la administración publica establece compromisos de corto y 

mediano plazo con SHCP y SECODAM para concretar en tiempo y forma acciones 

especificas de modernización, derivadas de los cuatro subprogramas del 

programa de modernización de a administración publica (1995-2000). 

Etapa 2: Definición de Estándares e Indicadores de Servicio. 

Tiene por objetivo el proporcionar una metodología para identificar y estandarizar 

servicios. internos (otras dependencias) y externos (ciudadanía), desde la 

perspectiva de quien los genera. 

Etapa 3' DifUSión de Estimdares de Servicio 

Buscar establecer un compromiso con los clientes sobre la calidad del servicio, 

dándoles a conocer, las características de cómo, cuando y dónde deben recibir el 

servicio solicitado. 

Etapa 4: Redefiníclón de Estándares Incorporando la Voz del Cliente. 
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Dar a conocer la metodología para enriquecer los estándares de servido de la 

administración pública mediante la opinión del cliente interno (otras dependencias) 

y externo (ciudadanía). 

Etapa 5" Planeaclón Estratégica, Nivel Directivo 

Consiste en: clarificar rumbo y estrategias de la dependencia o entidad de acuerdo 

con su programa sectonal y el PROMAP, revisar y actualizar la misión visión, 

factores de éxito, objetivos generales, estrategias clave. proyectos, indicadores y 

metas estratégicas de la dependencia o entidad y detallar proyectos a nivel 

dírecclón genera! o equivalente que impulsen la mejora de los servh~¡os ylo 

productos eXistentes, para ser Incluidos en el programa estratégico conforme a la 

visión estratégica y las sugerencias de mejora del nivel operativo. 

Etapa 5°: ACCiones de Mejora, Nivel Operativo. 

Pretender generar acciones de mejora de los servicIos a la ciudadanía denvadas 

del proceso de estandanzación y medición de los servicIos para enriquecer los 

proyectos estratégicos. 

Etapa 6: Programa Estratégico. 

Integrar el programa estratégico con visión y acciones denvadas del p "ograma 

sectorial, el PROMAP, el taller de planeación Estratégica y los tall~res de 

Estandarización de los servicios. 

Etapa 7: Medición 

Monitoreo del desempeño de los estándares de los servicIos internos y externos. 

Monitoreo de los Indicadores estratégicos de las actividades y proyectos oe cada 

unidad responsable. Evaluar el avanCe del PROMAP en todas las depenaencias y 

entidades de la APF a través de los Órganos Internos de control. Retroalirentarse 

de las necesidades y expectativas del cliente a través de encuestas penódicas 

(servicios internos y externos). 



Etapa 8 Mejora Continua 

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

externos de la administración pública federal".74 

Todas estas acciones enfocadas en la modernización de la administración pública 

y en el mejoramiento del desempeño de los servidores públicos, con el fin de 

brindar mejores servicios a la ciudadanía. 

La UDA, determinó que uno de los principales factores para el cambio planteado 

en el PROMAP, está en la capacitación, por lo que, era necesario promoverla de 

manera constante, y enfocarla a las nuevas necesidades y requerimientos de la 

sociedad. 

Para ello,"la unidad de desarrollo admrnistrativo sugiere la creación de centros de 

capacitación en cada dependencia logrando promover la capacitación masiva, 

permanente y práctica"." Para lograr facilitar el proceso de cambio hacia 

actitudes, conceptos, sistemas y procesos más efectivos que logren hacer más 

efiCientes al servidor público. 

La UDA proporciona la asesoría técnica en la implementación de los Centros de 

Capacitación en Calidad (CECCAL) en las dependencias de la administración 

pública federal, como una estrategia para lograr alcanzar el cambio planteado en 

el PRQMAP, dando asesoria en selección de instructores y sobre infraestructura 

fisica del CECCAL, capacitando a instructores y al personal administrativo en los 

procesos de servicio, proporcionando guias técnicas para la realización de la 

capacitación 

La propuesta de la creación del centro se basa en'. 

r Pocos esfuerzos sistemáticos de capacitación en calidad y con poca cobertura. 

'Ilmkm,p~ 
, MoJeil\ ue Impk'mC!1!:ICIOIl de: Il)S CClllIO'< de c.tr.J('tf:lClO!1 en CaltdaJ" SI.CO[)t\M Ul):\ M,,·\.\I':o. 
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'r No hay cultura de desarrollo de personal en los jefes. 

'r Falta de Instalaciones adecuadas para cubrir la capacitación de todos los 

servidores públicos. 

r Se requiere habilitar al personal para lograr una mejora en la calidaa de los 

servidos, e impulsar el PROMAP. 

Se plantea que los cursos del centro tengan como objetivo concientizar a [os 

servldores públicos respecto a la necesldad de cambio, tratando de embu1: r[os en 

una nueva filosofia de trabajo dirigida a la obtenCión de la calidad. 

Los beneficios esperados con la Instalación de este centro son: 

• "Contar con una plataforma educativa para la implementación del Programa 

de Modernización de la Administración Pública. (PROMAP) 

• Contar con un medio de apoyo para concient¡zar y sensibiliza:, a Su 

personal hacia el cambio propuesto por el PROMAP. 

Lograr la cobertura total de los servidores públicos en los progra."as de 

capacitación en calidad para Impulsar el PROMAP".76 

Como podemos observar, no sólo la propuesta de la creación de estos centros 

viene del PROMAP, como ya lo hemos mencionado, viene de la experier cia que 

otros paises y estados de la República Mexicana han tenido, dónde ya se ha 

empezado a trabajar con estos centros como una forma de alcanzar la calidad 

total en sus administraciones. 

Es necesario hacer énfasis, que \a creación de los centros estuvo fundarlentada 

en el modelo de implementación de los centros de capacitación en calidad el cual 

consideramos Importante mencionar, por que contiene desde como Instalar el 

centro hasta los instrumentos de medición del mismo. 

[dcm. 
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3.2 MODELO DE IMPLEMENTACION DE LOS CENTROS DE CAPACITACION 

EN CAliDAD. 

El documento del Modelo de Implementación de los Centros de Capacitación en 

Calidad. menciona "que el proyecto CECAL para la administración pública ha sido 

diseñado-conforme los siguientes pnnciplos. 

• El gobierno debe contar con sus propios centros de capacitación en calidad. 

• La capacitación debe ser una actividad permanente y fundamental del 

trabajo del servidor público, y no una actividad excepcional o adiCional. 

• Ningún gobierno puede alcanzar la calidad, si no cuenta con personas de 

calidad, por lo que es Importante que los servidores aprendan nuevos 

valores, conceptos y herramientas para enfrentar y resolver problemas. 

• Es indispensable sensibilizar con capacitación en calidad a todos los 

servidores públicos en todos los niveles, tanto directivos como operativos. 

• Todo proceso de calidad empieza y termina con la educación 

• Promover y respetar la capacitaCión, espec'lalmente en calidad, es darle 

mayor valor e importancia a la persona y a su trabalo. 

Asimismo menciona que el objetivo de la capacitaCión en calidad es' 

r "Sensibilizar sobre la necesidad del cambio 

r Comprometer al cambio. 

r Apoyar el proceso de cambiO. 

r Facilitar el cambio de cultura. 

;- Apoyar la profesionalizaclón de los servidores públicos. Servicio Civil de 

Carrera. 

Lograr que la cultura jale el proceso. en lugar de que el líder tenga que 

empujarlo constantemente" n 
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La Unidad de Desarrollo Administrativo, detecta que una necesidad para lograr el 

cambio planteado en el PROMAP, es la capacitación y una forma de apoyar este 

cambio, es la capacitación en calidad, Por lo que la propuesta de la Instalación del 

centro, se integra de la siguIente forma 78 

3.2.1 ESQUEMA DE INTEGRACiÓN, 

ESQUEMA DE INTEGRACION 

PND 

I 
PROMAP 

I 
CAPACITACION 

PARA EL CAMBIO 

I 
CECAL 

I 
I ¡ -.l ~ 

ADMINISTRACION ! I RECURSOS DISEÑO DE INFRAESTRUCTURA :VALJACION 
HUMANOS CURSOS 

e o N e E p T o 
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3.2.2. CARACTERíSTICAS DEL CENTRO DE CAPACITACiÓN EN CALIDAD. 

Se mencIona que las característIcas con las que debe contar el centro son las 

slgUlentes: 

La admimstraclón debe ser: 

• "Centrada al cliente 

• Orientación a servicIos de capacitación con calidad (cursos y talleres). 

• Respeto a la capacitación; específIcamente en calidad, 

• Ver a la capacitación como piedra angular del cambio 

• Cursos en horarios de trabajo 

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

• Se entregará un diploma a la asistencia completa 

• Se entregará material de apoyo completo y adecuado. 

• Mucho énfasis en la puntualidad. 

• Alto enfoque a cuidar los detalles finos (ingenieria del detalle). 

• Nexos con centro de educación superior o universidades 

• Proporcionar servicios de valor agregado. 

• Desarrollar la mistica del servicio. 

• Instructores profesionales y con experiencia practica. 

Los Recursos Humanos con los que debe contar' 

• Nivel licenciatura. con maestría, no índispensable, 

• Excelente presentación. 

• Dos años de experiencia práctIca en el área de capacitaCión. 

• Dos años de experiencia práctica en el area de calidad total. 

• Dos de experiencia en la administración pública, no indispensable. 

• Actitud mental positiva en la Administración pública, no indispensable, 

71 

-
• 



• Actitud mental positiva y de carácter agradable. 

• Gusto por las relaciones humanas. 

• El instructor deberá ser una persona con actitud de cambio, convincente, 

con iniciativa, seguridad en sí mismo, claridad en sus metas. 

• Habilidad para establecer relaciones interpersonales" 79 

Metodología y Contenido. 

Diseño de Cursos: 

• Cursos y talleres con duración máxima de dos días. 

• Cursos y talleres versátiles. 

• Materíal de apoyo adecuado y completo. 

• Programa de apoyo adecuado y completo. 

• Programa integral de capacitación en calidad. 

• Cursos en horarios de trabaJo. 

• Programa de capacitación dirigido a todos los niveles. 

• Cursos y talleres generadores de productos (resultados). 

• Programa de capacitación en calidad orientado a la estrategia. 

El objetivo que se menciona en el diseño de cursos: es brindar una metodologia 

de capacitación diferente a lo tradicional, con un enfoque sencillo, útil y práctico, 

para que sea auxiliar en la generación de resultados tangibles y medibles en la 

organización, primordialmente en las áreas de atención al público. 

Por ello, se plantea diseñar cursos bajo un esquema de talleres, donde los 

participantes apliquen los conocimientos. habilidades y herramientas vistas en 

casos prácticos y asi salir de cada evento con un producto o resultado. 

7~ Ibidcm , . p. 10 
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Aunado a esto, se busca que los cursos tengan un máximo de duración de 2 dias 

(12 horas de capacitación), con el fin de que no sean desgastantes para los 

participantes. Es importante, que los cursos se impartan dentro de los horarios de 

trabajo, y no al terminar la jornada, en fines de semana o días 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 la recreación y descanso familiar es respetar al individuo y 

mostrarle con esta acción que somos congruentes con lo que decimos y 

hacemos. 

b) la capacitación, debe verse como un beneficio y hasta como una oportunidad 

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

Para fomentar la comunicación y la convivencia de los participantes, así como 

para compartir experiencias con los demás, el CECAL ofrece sus cursos sin 

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

"La metodología es integral porque se pretende cubrir los aspectos más 

importantes de la filosofía de calidad: en el servicio, liderazgo, reingeniería, 

administración de proyectos, etc., y además está onentada a la estrategia 

organizacional de las dependencias y entidades públicas que es mejorar el 

servicio hacia la comunidad" 80 

A continuación se presenta una matnz de capacitaCión por segmento que se 

presenta en el modelo de Implementación de los centros de capacitación en 

calidad. 81 La cual es muy importante, para entender que tipo de capacitación se 

plantea llevar a cabo en estos centros. 

~"lbid!.!!ll ,p 17 
~\ !b¡dcrll , 1'041 
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MATRIZ DE CAPACITACION POR SEGMENTOS 

Niveles 
2 3 Cursos 

1 Secretarias 

1 PROMAP 
2. Conceptos Básicos de Calidad 
3. Calidad en el Servicio 
14. Administración de Proyectos 
5. Pensamiento Estadístico 
(operativos) 
". Pensamiento Estadístico 
(directivos) 
7. Técnicas de Atención al Cliente 
8. liderazgo 
~. Indicadores 
10. Rediseño de Procesos 
11. Pensamiento Estratégico 
12. Estándares: Elaboración y 
Difusión 
13. Redefinición Estándares 
14. Evaluación del PROMAP 
15. Técnicas de Servicio 
Secretarial 
16. Técnicas de ServicIo al Cliente 
Interno 
17. Trabajo en Equipo por Niveles 
DESCRIPCiÓN 
Nivel: 

A 
X X 
X X 

X 
X X 

X X 

X X 
X X 
X X 
X X 

X X 
X X 
X X 

X X 

B C A: B C, 
X X X 'X xl X 
X X XiX X X 
X X XX x\ X 
X X X , X X 

I I 

i X X X 

xl I I 
IX X 

X X X I 
X, X' X I 
xl X ,X 
X 

, 
X XX 

X XiX 
Xl 

I , 
I 

i X I 
I 

I I 
xix X X X X 

1- Subsecretarios, Directores Generales y Directores Generales Adjuntos 
2A- Directores de Área y Subdirectores con Personal a su cargo 
2B- Directores de Área y Subdirectores sin Personal a su cargo 
2C- Directores de Área y Subdirectores con Personal que atienda al público 
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 Departamento y Analistas con Personal que atienda al público 
Secretarias - Personal que presta servicio secretarial 
Personal de Servicio Interno - Personal que desarrolla funciones operativas 
(COCineros, meseros, chóferes y servicio de mantenimiento al edificio) 

! 
Personal de I 

servicio 
X 
X 
X 

X 

X 
X 
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Como podemos observar, esta matriz contempla a todos los niveles jerárquicos de 

una institución, plantea que los cursos de calidad sean para todos, lo 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 

cuenta de el alcance que pude tener la falta de calidad en todas las actiVidades en 

dónde nos realizamos. Es necesario que todos estemos concientes de cuál es la 

naturaleza y el papel de la institución en su entorno social, y si sus servicios 

realmente satisfacen las necesidades de los ciudadanos. 

Al igual que los cursos de calidad, el curso del PROMAP es para todos, lo cual 

consIderamos que es necesario, pues la gente debe conocer las principales lineas 

de este programa así como sus obletivos. Pero consideramos, que es primordial 

que se programe un curso referente a ¿Que es la administración pública? y ¿Cual 

es su base jurídica?, pues muchos de los que laboran dentro del sector público, no 

conocen ó no entienden que es la administración pública, con el fin de poder 

entender, lo que se plantea en el PROMAP. 

Los cursos de administración de proyectos, pensamiento estadistlco, liderazgo, 

rediseño de procesos, pensamiento estratégico, estándares y redeflnición de 

estándares; están 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 están orientados a lograr mejorar, el 

servicio hacia la comunidad. 

En lo referente al curso 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 en equipo por niveles, el cuál 

consideramos, que tiene relevancia dentro de las instituciones. en el aspecto de 
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que se oneota a la consecución de una tarea común. Ya que es importante que 

dentro de la institucIón haya compañerismo, cooperación e identificación, por los 

objetivos a a!canzar. 

y por último, el curso de técnicas de servicio al cliente interno, programado para el 

personal que desarrolla func~ones operativas, comprendIendo a los cocineros. 

meseros, chóferes y servicio de mantenimiento al edificIO. ConsIderamos que es 

importante que todos conozcan estás técnicas de ser/Ido, no sólo ellos, SinO 

también los subsecretarios, directores, subdirectores, jefes, analistas y secretarias. 

Ya que todos somos clientes de todos dentro de la Institución y todos nos 

necesitamos. 

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

• Salas de capacitación 

• Oficina de los instructores 

• RecepCión / información 

• Baños 

• Áreas de servicio de café 

• Áreas de descanso 

• Almacén 

• Área de teléfonos al público 

• Estacionamiento 

Características de las salas' 

• Acústicas 

• Térmicas 

• Limpias y ordenadas 

• Buena visibilidad 

• Versátiles 



• De uso continuo 

• Ambiente sano 

Caracteristicas del mobiliario y equipo: 

• Cómodo (silla acolchonada) 

• Funcional (equipo: mesa y sillas especializadas para capacitación) 

• Completo (equipo audio visual y de apoyo: TV y video, retro proyector, 

• rotafolios y pintarrón) 

• Adecuado 

• Moderno 

• Versátil. 

y por último, el modelo de implementación menciona que la evaluación de la 

operación del centro y de los cursos estará basada en los siguientes puntos: 

• Monitoreo, del proceso a través de la medición de estándares de servIcio, e 

Indicadores de desempeño. 

• EvaluaCión de la calidad de los cursos y de los servicios por los participantes. 

• Generación de reportes de cobertura de participación de los servidores 

públicos en el proceso de Capacitación. 

En el anexo NO.1, se pueden ver los instrumentos de medición que se proponen, 

así como las encuestas de opinión. 

Consideramos que es trascendental, Conocer como se lleva a cabo el proceso de 

instalación del centro de capacitación en calidad, asi como su desglose 

estructurado de trabajo. Con el fin de analizar si estos procesos se llevaron a 

cabo en la instalación de los centros. 
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3.2.3. PROYECTO PARA LA INSTALACiÓN DEL CECCAL. 

En el modelo de implementación se menciona que el proceso de planea ció n para 

la instalación del centro de capacitación en calidad es el siguiente 

I 

Infraestructura 

HACER CONTACTO CON LA 
DEPENDENCIA 

REALIZAR PRESENTACION DEL CECCAL 

FORMALIZAR ACCIONES Y COMPROMISOS 

ELABORAR ANTE-PROYECTO DEL CECCAL 

PRESENTARLO AL OFICIAL MAYOR 

ELABORACION DEL PROYECTO 

INSTALACION DEL CECCAL 

CECAL 

I 
I I I I i 

Diseño de 
imagen e Selección y Instalación Difusión y Inau;uración 

impresión de Capacitación del Sistema Programación e ¡ricio de 
materiales de personal de infonTación de Cursos ope:-aciones 
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3.2.4.DESGLOSE ESTRUCTURADO DE TRABAJO. 

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

con los que debe de contar el centro, desde su Inicio, para su buen 

funcionamiento.82 
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Como se pude observar, en el desglose estructurado de trabajo, se menciona la 

instalación de un sistema de información, el cuál consideramos de suma 

relevancia, por la diversidad de beneficIos que se pueden obtener. Sobre todo, 

contar con un banco de información que ayude, a saber cuantos y en que se han 

capacitado, de que área y unidad administrativa son, asi como los resultados que 

se obtuvieron de la capacitación 

También se menciona dentro de la dIfusión y programaclón de cursos, el 

establecimiento de enlaces en las áreas administrativas, está propuesta puede 

ayudar, a tener un control y seguimiento de la capacitación, teniendo como 

resultado una retroalimentación. Ya que no hay, encargados de verificar si la 

capacitación que se proporciono realmente ayudo al participante y si se vio 

refiejada en al área de trabaJo. 

3.2.5 MANUAL DE OPERACIONES. 

Por último, se menCiona que cada centro debe contar con un manual de 

operaciones dónde se especifique [a Misión: que es un enuncIado corto que 

establece el objetivo general de la dependencia, su razón de existir, se refiere al 

beneficio que se pretende dar y define las fronleras de responsabilidad y el 

campo de especializacIón. 

La Misión de la SECODAM, es' "desarrollar en los servidores públicos de 

SECODAM los valores, actitudes, habilidades, conocimientos en calidad y servicio, 

onentados al cumplimiento de los objetivos del PROMAP mediante un sistema de 

capacitación que sirva de modelo a seguir por la administración pública. 

Su Visión: constitUIrse en un Centro de Capacitación en Calidad que sirva de 

modelo para consolidar una cultura de servicio en las insmuciones públicas 



plenamente orientadas a las necesidades del cliente, con base en los lineamientos 

establecidos en el PROMAP" 83 

Es importante que cada dependencia defina cual es su misión y visión. y que 

todos tos servidores públicos la conozcan, 

Asi como la Filosofia del TrabaJo' 

• Escuchar la voz del cliente, 

• Ofrecer alta calidad en los servicios del Centro 

• Hacer del aprendizaje una experiencia agradable, 

• Promover la integración y el trabajo en equipo del personal. 

Sus Políticas: 

o El horario de los cursos es de 9:00 a 15:00 horas 

o Solo se otorgará diploma al participante que cumpla con el 100% de asistencia 

al curso, 

o De no hacerlo tendrá que tomar de nuevo el curso completo, 

• En caso de presentarse menos de 7 participantes, se buscarán varias 

alternativas para dar el servicio, se invitará a los participantes a otro curso que 

se inicie ese mismo dia yen el cual no hayan participado, siempre y cuando no 

esté cerrado, 

Políticas Internas: 

Los instructores deberán presentarse en la sala de capacitación 30 minutos antes 

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

bienvenida para los participantes sean los correctos, 

Impartirán los cursos de acuerdo a la guía de instrucción aprobada para cada uno 

de ellos, No podran cambiar los contenidos, 

~l Ibid¡;m., p. 48 

Si 
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Los instructores se presentarán a dar la capacitación, con pantalón de vestir, 

camisa y corbata, queda al 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 medición con los que se evaluara la 

capacitación en el Centro de Capacitación en Calidad. 

Asi, para 1996, la Secretaria de Contraloría y Desarrollo Administrativo empezó a 

contar con un Centro de Capacitación en Calidad, que cuenta con las 

características mencionadas. A través de este centro, se empezaron a capacitar a 

los encargados de la capacitación en cada dependencia de la administración 

pública federal, asi como establecer contactos Con aquellas dependencias que 

Implementaran la instalación del centro. 

De 1996-1998, ya algunas dependencias de la administración pública federal y 

estatal, contaban con centros de capacitación en calidad. (Véase anexo No. 2) 

A mediados de 1998, en la unidad de desarrollo administrativo se realizaron 

cambios de directivos, motivo por el cual, se detuvo la creación de los centros, ya 

que la nueva gente que tomo este proyecto, consideró que si era importante la 

instalación, pero por falta de presupuesto no todas las dependencias podrian 

contar con un centro, por lo que proponen como una segunda estrategia, para 

apoyar a la modernización de la administración pública federal un Sistema Integral 

de Formación y Capacitación. 

ASi, en Noviembre de 1998, se plantea la instalación y la capacitación de este 

sistema, siendo proporcionado en el CECCAL-SECODAM y por los facilitadores 

de la UDA, a todos los encargados de la capacitación en las dependencias de la 

administración pública federal. 
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3.3. SISTEMA INTEGRAL DE FORMACiÓN Y CAPACITACiÓN (SIFOC). 

El Sistema Integral de Formación y Capacitación (SIFOC). se define como: 

"Conjunto organizado de actividades de formación continua e integral orientadas a 

dotar al servidor público de conocimientos, habilidades y actitudes para contribuir 

al logro de los objetivos institucionales, del área de trabajo y del propio servidor"." 

Los objetivos y alcances del sistema integral de formación y capacitación son: 

• Promover a los servidores públicos de las habilidades administrativas y 

técnicas que requieren para el desempeño de su función 

• Dotar a los servidores públicos de las capacidades y actitudes que demanda la 

calldad en los servicios de atención a la población. 

• Convertir la capacitación en un medio para propiciar acciones de mejora en los 

procesos, incrementar la productividad en las áreas sustantivas y mejorar el 

desempeño de las funciones laborales. 

• Contribuir al desarrollo integral del servidor público. 

• Complementar la educación formal del servidor público ante un ambiente de 

mayor competencia laboral. 

Los componentes que integran el SIFOC son: 

Diagnostico de Necesidades de Capacitación. 

• Programación. 

Ejecución. 

Evaluación y Seguimiento. 

SI GtIla Tl!ctllc;¡¡, "Sistema Integral de FOl1l1ación y Capacit;lción".SECOOAM. tJl);\ )lovl<.:mbrc 17 de 1995. 
1'4 
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Para la realización del Sistema Integral de Formación y Capacitación se plantea la 

elaboración de un Diagnostico Institucional Ya que este es el insumo para e! 

desarrollo y evaluación del SIFOC. 

3.3.1. DIAGNOSTICO INSTITUCIONAL. 

El Diagnóstico Institucional, implica el analizar e identificar los procesos, que por 

su naturaleza, sustentan los resultados del quehacer institucional, con el propósito 

de identificar con precisión sus problemas, debilidades y en consecuencia, las 

areas de oportunidad para su mejor desarrollo, a fin de promover un cambiO 

radical en las estructuras, métodos y procedimientos de trabajo que atienda los 

criterios de incremento de la productividad, racionalidad de los recursos y 

satisfacción del usuario. 

Relación entre el Diagnostico Institucional y el SIFOC: 

Para comprender la relación entre el diagnóstico Institucional y el sistema integral 

de formaCIón y capacitación es necesario precisar lo siguiente: 

El proyecto prioritario, es la expresión detallada del conjunto de estrategias para 

cumplir con los objetiVOs estratéglcos o bien para satisfacer una necesidad 

asociada al cumplimiento de las politicas públicas. 

El proceso prioritario, es la suma de las acciones que transforman o convierten 

uno o más insumos en resultados que proporcionan un valor a quien usa, aplica o 

requiere dichos resultados. 

El servicio prioritario, es la expresión final de la actividad pública para dar atención 

a los requerimientos y necesidades de la población usuaria, de acuerdo al ámbito 

de competencia y facultades de la institución. 
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Una vez expuesto lo anterior, se debe partir de la perspectiva global de la 

dependencia y no tomar por preferencia inmediata el que hacer particular de cada 

unidad administrativa de la dependencia o entidad. 

SIn embargo, es pertinente aclarar que a pes.ar de que todo servicIo requiere de 

un proceso príoritano puede involucrar a más de un servicio, dado su nIvel de 

agregación. 

Los procesos o servicios priontarios están integrados por subprocesos que por su 

Importancia inciden significativamente en el logro de los objetivos de la institución. 

En la Siguiente gráfica se muestra: 

NSUMOS 
Misión 
ViSión 

ObjetIVo 
estratég.ico 

PROYECTOS 
¿Cuales son las estrategias 
utlllz.adas hasta hoy para 

alcanzar Jos objetivos 
estrategicos? 

¿Las estrategias garantizan el 
cumplimiento de los objetivos 

estratégicos? 

PROCESOS Y SERVICIOS 
¿CuáJes son los principales 

procesos y serviciOS actuales de 
\a dependencia? 

"De: estos cuáles son Jos 
verdaderamente pnoritanos? 

Subpr(lccsoS 
Conexiones con 
procesos internos y 
externos 
Levantamiento de t1ujo 
Áreas dc op-orttmidad 

[ 

PRODUCTOS 

PROYECTOS PROCESOS Y 
SERVICIOS PRIORITARIOS 

PROYECTOS 

PROCESOS SERVICIOS 

Dirección en el 
esfuerzo 

Tramos de 

PRODUCTOS 

ACCIONES DE 
MEJORA 
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y en este esquema, vemos precisamente en el rubro "Áreas de oportunidad" 

dónde da inicio el primer componente del SIFOC al identificar si la causa que 

origina el problema detectado en esa área de oportunidad es la deficiencia o 

carencIa de conocimientos, habilidades y actitudes".85 

En caso afirmativo, la planeación, desarrollo y evaluación de las acciones de 

capacitación, se constituyen en una acción de mejora que atenderá el área de 

oportunidad detectada. Una vez teniendo identificado el área se pasa a identificar 

las neceSidades de capacitación, como primer componente del Sistema Integral 

de Formación y Capacitación. 

3,3.2. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC). 

Hablar de necesidades de capacitación, es referirse a la ausencia o carencia que 

en cuanto a conocimientos, habilidades y actitudes presentan los servidores 

públiCOS para el adecuado desempeño de sus funciones laborales. 

El diagnóstico de Necesidades de Capacitación, "es la parte medular del Sistema 

Integral de Capacitación y es la base de una instrucción eficiente que permite 

satisfacer los requerimientos de capacitación del servidor público. es un estudio 

que permite establecer la diferencia entre los niveles requeridos de competencia y 

el desempeño real del servidor público, siempre y cuando tal discrepancia sea de 

conocimientos, habilidades y actitudes".'6 

El DNC proporciona la siguiente información: 

• A quién capacitar. 

• En qué capacitar. 

• 

• 

Cuanto se capacitará. 

Cuando se capacitara. 

h' Ibidclll., p.7 
s~ Guia Técnica "Diagnostico de 'l'-'cc<,!sld;¡ucs de CapacitaCión", SECO!)A!\', UD", Enero:1 de 1999. p.S 
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El resultado a obtener de esta etapa es la identificación del personal que requiere 

capacitación para realizar las actividades laborales encomendadas, alcanzando 

los mveles preestablecidos de competencIa. 

La detección de necesidades de capacitación, proporciona los elementos para 

que la programacIón atienda las necesidades detectadas y a la vez establezca los 

elementos de referenCia a considerar para la evaluación y el seguimiento. 

3.3.3. PROCEDIMIENTO 

CAPACITACIÓN. 

PARA IDENTIFICAR NECESIDADES DE 

El procedimiento para identificar necesidades de capacitación se forma de 5 

momentos, tales como: 

1. Identificar Áreas de Oportunidad para Capacitación. 

Si la causa que origIna el problema es la deficiencia o carencia de conocimientos 

habilidades y actitudes. En caso de que la raíz del problema no sea ésta 

deficiencia o carencia, la atención de esta área de oportunidad no será 

responsabilidad del equipo de capacitación, por lo que deberá turnarse al área de 

la institución correspondiente. 

2 Determinar Áreas y Personas Involucradas. 

Una Vez que se determinó que es un área de oportunidad para capacrtación es 

necesario identificar las áreas de la institución así como los servidores públicos 

rnvolucrados en la ocurrencia y/o solución del problema. 

Los servidores públicos involucrados san el elemento fundamental en el 

diagnóstico de necesidades, ya que en ellos se identificarán las deficiencias o 

carencias de habilidades y actitudes que obstaculizan el cumplimiento de las 

actividades laborales que tienen encomendadas. 
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3. Identificar el Perfil Ocupacional y los Niveles de Competencia Establecidos 

(situación Ideal). 

La situación idea! es la especificacIón de las funciones que debe desempeñar el 

servidor público, los requerimientos de conoCImIentos, habIlidades y actitudes 

necesarias para su desarrollo, así como los estándares establecidos para su 

ejecución. 

La especificación del perfil ocupacional del personal involucrado en la ocurrencia 

y/o solución del problema se realiza considerando las mejores condiciones de 

funcionamiento y desarrollo de la institucIón en función a los recursos humanos 

materiales y económicos de que dispone. 

La información correspondiente a esta actividad se obtiene de las siguientes 

fuentes: 

o Descripción de puestos. 

o Manuales de organización y de procedimientos. 

o Jefe Inmediato del personal involucrado. 

4. Evaluar el Desempeño Laboral del Servidor Publico (Situación Real). 

Evaluar el desempeM laboral de los servidores públicos involucrados en la 

ocurrencia del problema es determinar la situación real de su desempeño, lo que 

implica investigar lo que hace y cómo lo hace, es decir evaluar su actuación en los 

aspectos establecidos en la situación ideal. 87 

En primer lugar, es necesario evaluar SI el servidor público realiza las funciones 

establecidas en el perfil ocupacional y alcanza los resultados esperados de 

acuerdo a los estandares de desempeño establecidos. 

~1 Ibidcm .. p. \:' 
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En segundo lugar, se requiere identificar los conocimientos, habilidades y 

actitudes a desarrollar para cumplir con los estándares de desempeño 

establecidos, así como la prioridad de atención requerida. 

5. AnálisIs Comparativo entre la Situación Ideal y la Situación Real. 

"En el análisIs comparativo se confronta la situación ideal y la real, es decir se 

compara lo que se debe realizar el servidor público en el puesto contra lo que 

realiza. 

• Relacionar la información de cada uno de los elementos del perfil 

ocupacional con los perfiles de los servidores pÚblicos que ocupan el 

puesto. 

• Establecer las diferencias por cada servidor público. 

• Concentrar los resultados obtenidos por nivel jerárquico y área de 

trabajo".'8 

"En función de las necesidades de capacitación identificadas es necesario definir 

modulares de capacitación dirigidas a su atención, lo que traerá como 

consecuencia la mejora del desempeño del servidor público y por ende la 

contnbución a la mejora del proceso en la cual participa" 89 

En el siguiente esquema se ilustra lo expuest090 

Identificar áreas de 
oportunidad para 
capacItación. ... 

Necesidades 
de 

Capacitación 
.~.~ Idcrn. 

"'Ibidcm .. p 16 
.~\ Ibidcm .. p.20 

Determinar áreas y 
personas involucradas .. 
en la ocurrencia ylo 
solución del problema. 

Análisis comparativo 
entre la situación ideal 
y la situación real. 

Idemificar el perfil 
ocupacional y los niveles 
de competencia 
preestablecidos 
(situación ideal) . 

• Evaluar el dcsempefio 
laboral del servidor 
público (situación real). 
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3.3.4. PROGRAMACiÓN. 

Una vez conociendo las necesidades de capacltac1ón, se pasa a la programación 

que es la determinación del plan de trabajo que contiene las estrategias de acción 

que permiten atender las necesidades de formación, actualización y desarrollo de 

los servidores públicos, de acuerdo a las áreas de oportunidad identificadas en la 

etapa anterior 

Los objetivos de la etapa de programación san' 

• Planear y sistematizar actividades de formación y capacitación. 

• Integrar los materiales y recursos que se utilizarán durante el desarrollo de 

las acciones de capacitación. 

Los resultados a obtener en esta etapa son: 

3.3.5. PLAN GENERAL DE CAPACITACiÓN. 

Los programas de capacitación se derivan del Plan General de Capacitación. 

El Plan General de CapacitaCión, es el conjunto de acciones sistematizadas para 

orientar el proceso capacitador en una dependencia o entidad. 

Los elementos que integran el Plan General de Capacitación son: 

, Eventos de capacitación a desarrollar. 

, Personal a ser formado. 

, Responsables de su ejecución. 

, Lugares y tiempos de ejecución previstos. 
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3.3.6. PROGRAMAS DE CAPACITACiÓN. 

Para cada una de las estrategias de formación establecidas en el Plan General de 

Capacitación. deberá elaborarse el programa de capacitación correspondiente, 

que es la "descripción detallada del conjunto de actividades de instrucción­

aprendizaje tendientes a sausfacer las neceSidades de capacitación de la 

instItución. 

Los elementos que componen un programa son los sigUientes: 

A. Objetivos. 

B. Contenidos. 

C. Técnicas instruccionales y grupales. 

D Recursos didácticos. 

E Mecanismo de Evaluación". 91 

3.3.7. PLANTILLA DE INSTRUCTORES. 

Las instituciones, requieren contar con una plantilla de instructores responsables 

de la realización de los eventos de capacitación, que posean amplios 

conocimientos teóricos y prácticos tengan una experienCia laboral sólida en las 

técnicas y funciones a impartir y muestren habilidad e interés para conducir 

grupos de aprendizaje. 

Formar una plantilla con instructores internos es una ventaja, pues cuentan con el 

aprovechamiento de su conocimiento y experienCJa en la administración pública, 

así como el ahorro de recursos económicos asignados a capacitación. 

En cuanto al contratar instructores externos, la ventaja radica en la neutralidad e 

imparcialidad con la dependenCia o entidad, sin embargo, se corre el riesgo de no 

'll Op eh "Guia Sistema Imcgr::lL" 1'.\2 
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tener experiencia en la administración pública y no centrar los contenidos en el 

contexto del sector público. 

3.3.8. MATERIAL DIDÁCTICO. 

Durante el proceso Instrucclonal, la utilización de recursos didácticos de apoyo 

obedece a uno de los principios del conocimiento humano, según el cual "No hay 

nada en la inteligencia que primero no haya pasado por los sentidos. Los 

materiales didácticos ilustran y refuerzan la comprensión de los contenidos. 

En su selección es necesario considerar: 

1 Los objetivos instruccionales. 

2. El tema y la actividad de instrucción. 

3. El tamano, madurez y aptitud el grupo. 

4. Las características de las instalaciones donde se llevará a cabo la sesión 

de capacitación: acústica, iluminación, ventilación, amplitud, viSibilidad, etc 

5. El balance en su utilización, es decir evitar el abuso de un solo maten a!. 

Didáctico" 92 

Después de contar con la programación, se continua a la ejecución. 

3.3.9. EJECUCiÓN. 

La ejecución, es la puesta en marcha de las acciones establecidas en el plan y los 

programas de capacitación que determinó llevar a cabo la institución El éxito de 

ésta, dependerá de la preparación del plan y los programas de capacitación, asi 

como del desempeño de los instructores, pues de la eficacia mostrada frente a los 

participantes, dependerá el cumplimiento de los objetivos de aprendizaje 

,)~ Ibidem .. p.15 



El objetivo de la ejecución es impartir los eventos de formación COn el propósito 

de cumplir los objetivos de aprendizaje establecidos para cada Uno de ellos y 

Hevar un control administrativo presupuestal de las acciones realizadas. 

Para cumplir [os objetivos del evento es necesario' 

o "Notificar a los participantes y al instructor fecha, hora, lugar y sede del 

evento 

o Confirmar la asistencia de los participantes y del instructor. 

o Prevenir los imprevistos que pudieran surgir durante el evento, a fin de que 

éstos no interrumpan su desarrollo. 

D Atender las necesidades del instructor en el aula. 

D Verificar el desempeño del instructor 

D Entregar constancia o diploma a los participantes al término del evento de 

formación. 

o Asegurar el cumplimiento de objetivos particulares y especificas 

establecidos en el programa de capacitación. 

Elaborar informe mensual que integre' 

).- No de eventos realizados. 

);> No. de personal capacitado. 

" Horas 

';- Personal capacitado por unidad administrativa y curso. 

';- Promedio de horas capacitación por servidor público 

';- Llevar un control de los recursos materiales utilizados para el desarrollo de los 

eventos. 

Retroalimentar el desempeño de los instructores a partir de las evaluaciones 

de los participantes"" 

.)1 lb¡d~m., p.20 
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3.3.10. EVALUACiÓN Y SEGUIMIENTO. 

La evaluación y el seguimiento, es el cuarto y último componente del SIFOC Es 

un proceso que consiste en obtener, describIr y suministrar información para 

conocer los resultados del Sistema Integral de Formación y Capacitación. 

La evaluación debe ser. 

• Objetiva: Sin prejUIcio o tendencias que puedan d¡storsionarla 

• Metódica. basada en métodos o modelos 

• Integral: conSiderar la mayor parte de vanables. 

El fin de está etapa, es retroalimentar el proceso de formación de los servidores 

públicos, con el propósito de validar y mejorar la capacitación que se impartió en 

función de los obletivos establecidos. 

Se recomienda evaluar en cuatro niveles: 

1. Evaluación de conducción-reacción. 

Se aplica a los partiCipantes al término del evento de formación y proporciona 

información sobre el desempeño del instructor. la coordinación y logistica del 

evento. 

2. Evaluación del aprendizaje. 

Se aplica a los participantes al término de evento de formación y permite valorar 

el grado en que se cumplieron los objetivos instruccionales establecidos. 

3. Evaluación del serviCIO de capacitación 

Es el análisis detallado y a fondo de cómo se realizan las diferentes actividades 

que nos permitan planear, ejecutar y evaluar las acciones de capacitación para 

detectar fortalezas y áreas de oportunidad en el sistema, es decir, se identifica la 
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medida en la que se realizan las actividades y cumplen los objetivos establecidos 

para cada etapa del proceso capacitador. 

4. Evaluación del impacto. 

En este rubro, es necesario recopilar información de los tres protagonistas del 

proceso: el participante al evento de formación, el 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 que las acciones de capacitacIón contribuyeron a" 

ill "PropicIar aCCIones de mejora en los procesos. 

g;: Incrementar la productividad de las áreas sustantivas. 

Mejorar el desempeño de las funciones laborales de los servidores 

públicos" 94 

Así, la Unidad de Desarrollo Administrativo durante el periodo 1996-2000, 

desarrollo dos propuestas: la de los CECALES y la del SIFOC, ambas orientadas 

a mejorar el desempeño del servidor público en el nuevo contexto de la calidad en 

la administración pública, con el fin de coadyuvar a la modernización de la misma, 

a través de una nueva capacitaCión, enfocada en las necesidades reales de las 

instituciones y de los servidores públicos, con el fin de mejorar los servicios que 

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

Estas dos propuestas, que si bien, la primera era considerada para todo el 

periodo 1995-2000 y por razones de cambio del titular de la UDA, no se continuo 

completamente, se puede decir, que la segunda propuesta fue un apoyo para 

continuar con el único fin, que era el tratar de instalar y promover una nueva 

capacitación para el sector público. 

'H Ibidcm., p.25 



Enfocada, sobre todo, en lograr un mejor desempeño de los servidores públicos 

dentro de las instituciones para poder enfrentar los requerimientos de la sociedad 

ante la constate demanda de la modernización de la administración pública y el 

entorno de la globalizaclón. 

A pesar de que la propuesta del CECCAL, fue desde un principio considerada, 

como una estrategia para crear una nueva cultura de gobierno, orientada a 

mejorar los servicios dentro de todas las dependencias y entidades de la 

administración pública, se detuvo, debido a los cambios de los titulares de la UDA, 

asi como a la falta de condiciones tanto laborales, como funcionales para 

instrumentar sistemas y medidas de estás caracteristicas, identificando la poca 

eficacia en la implementación de este tipo de acciones. 

El siguiente titular de la UDA, consideró que la propuesta de la creacIón de los 

CECCALES, era importante, pero no todas las dependencias y entidades podian 

contar con un centro de capacitación, debido a la falta de presupuesto. Por lo que 

consideraron, que era necesario contar con un sistema que apoyara a la 

capacitación que se venia dando. Este sistema fue el Sistema Integral de 

Formación y Capacitación (SIFOC), el cual nosotros consideramos de extremada 

importancia, sin hacer a Un lado la importancia de la capacitación en calidad. Ya 

que es necesario contar con un diagnostico institucional, conocer, dónde están las 

deficiencias ó las carencias de conocimientos, habilidades y destrezas, y en el 

SIFOC se mencionan específicamente todos los procedimientos que se !lenen 

que llevar a cabo para contar con una capacitación mas integral, que se pueda 

ver reflejada en el mejor funcionamiento de las areas. 

Consideramos que las dos propuestas realizadas en el periodo 1995-2000, son 

complemenlarias y buscan coadyuvar a la modernización de la administraCión 

pública. Ya que a través de la instalación del Centro de Capacitación en Calidad 

se busca crear una nueva cultura de servicio, fomentada en el cambio de 



actitudes, en la honestidad y el compromiso con la Institución, con el fin de lograr 

la calidad en todas las actividades que se realizan dentro del sector público. 

La propuesta del Sistema Integral de Formación y Capacitación es necesaria e 

importante para el cambio que se busca lograr dentro de la administración 

pública, conocer dónde están las deficiencias, las carencias de conocimiento, y el 

nivel que tienen los servidores públicos, para poder planear organizar y ejecutar 

soluciones Y el SIFOC, es un sistema, que está onentado a apoyar a los 

encargados de la capacitación, proporcionándoles una sene de pasos, como son: 

el realizar un diagnostico institucional, una real detección de necesidades de 

capacitación, con el fin de lograr la profesionalización de los servidores públicos. 

Acciones importantes se han venido dando en los gobiernos federales, estatales 

y municipales desde 1987, dónde se inicia a tomar conciencia de Calidad Total 

Queremos mencionar en especial el caso del estado de Nuevo León, por la 

similitud que tiene, can las propuestas realizadas para la modernizaCión y calidad 

dentro de su gobierno. 

3.4. PROGRAMA DE MODERNIZACION y CALIDAD EN EL GOBIERNO DEL 

ESTADO DE NUEVO LEÓN. 

La administración estatal a partir de 1991, da un impulso decidido al desarrollo de 

los sistemas de modernización y calidad. Los antecedentes mas remotos en 

cuanto a su origen, están 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 posesión del gobierno estatal y tienen su desarrollo a lo 

largo de 1992. La estrategia de modernización y calidad, contó con el apoyo de 

relevantes investigadores y consultores como lo fueron el Ing. Javier Lamas, 

asesor del gobierno el estado de Nuevo León, y el Lic. Martínez Pino, miembro de 

la organización benchmarking de México. Ambos expertos fueron los asesores de 
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las autoridades del gobierno de Nuevo León, para la creación y autorización de 

los documentos de implementación de la estrategia de modernización y calidad 

Para dar un enfoque moderno y de calidad, la administración estatal de 1992, 

construyó el plan maestro de modernización y calidad (MAC). EjercicIos de 

diagnostico exitoso se llevaron a cabo en muchas de las dependencias del 

gobierno estatal. De estos ejercicios, fue posible desarrollar el MAC; el modelo 

MAC, sirvió como documento estratégico para el desarrollo de todos los 

programas operativos con enfoque a modernizaCión y calidad. 

El MAC es congruente con las siete tesIs de gobierno que el Líc Sócrates Rizo 

Garcia planteó para la construcción de Un Nuevo León moderno; entre estas 

estrategias está: 

>- la descentralización y desarrollo regional 

>- la mejora de la calidad de vida 

>- la modernización de las finanzas y, 

>- la administración pública 

En lo relativo a "la modernización de las finanzas y de la administraCión pública 

se señala que esta estrategia habrá de traducirse en eficiencia en el servicio, en 

una reestructuración de la administración pública estatal bajo los criterios de 

calidad total, eficiencia y modernidad. La herramienta de la calidad total se 

utilizará como el elemento que permite llevar al gobierno a los nuevos estándares 

para entender con calidad la necesidad, los fines y la metodología del cambio. 

El programa de modernización, tiene como objetivos. 

1. Lograr que el gobierno del estado sea un modelo de administración 

pública. 

2. Trabajar con calidad total. 
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3. Administrar en concordancia con la demanda de los tiempos presentes. 

4. Aprovechar los adelantos tecnológicos. 

5. Operar con eficiencia y eficacia. 

6. Desarrollar integralmente y en forma continua a los servidores pÚblicos."" 

De acuerdo con está estrategia de modernización, el proceso se apoyaba en las 

herramientas de calidad total para la administración pública que quedaron 

definidas de la siguiente manera en los documentos del MAC: hacer las cosas 

siempre correctas y bien a la primera vez, satisfaciendo las necesidades de los 

ciudadanos y los servicios de los usuarios. La herramienta del MAC sería aplicada 

a todas las dependencias de gobierno del Estado de Nuevo León, la Secretarias y 

Coordinaciones de la administración central y los organismos del seclor 

paraestata!. 

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

1. "Investigar las necesidades del cliente para servir con calidad creciente a la 

comunidad. 

2. Crear estructuras de organización ágiles, sencillas y muy esbeltas. 

3. Crear funcionarios y personal de alta calidad comprometidos con el cambio 

que se busca. 

4. Operar, administrar y optimizar los recursos y sistemas de información 

apoyados en las tecnologias actualizadas, 

5. Funcionar can normas legales y reglamentos actualizados respecto a 

atribuciones y responsabllidades,,96 

Las metas propuestas en 1992 por el programa de calidad de Nuevo León fueron 

cuatro: 

'H Op.CIC Cnll., José, "Rcill\'cnl.lndo el Gobierno" p. J82 
'l<, Ihidem , pp.! 83- 8-1 



1. "Que todas las dependencias se comprometan verdaderamente con la 

modernización de las gestiones. 

2. Que todo compromiso este documentado con su propio plan de 

modernlzadón 

3 Que para fines de 1993 existan eVidencias cuantificables de los avanCes 

significativos de los 5 objetivos planteados. 

4. Que sea Implementada la modernización en todas las dependencias".'? 

A continuación presentamos cuadros que explican, de manera grafica las 

acciones mencionadas en el gobierno de Nuevo León 
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El programa de calidad total del estado de Nuevo León contempló una diversidad 

de metodologías. Los programa de mejora continua introducidos en las diferentes 

dependencias a partír del modelo MAC tuvieron diferente evoluclón de resultados. 

Para evaluar estos resultados se creo una serie de instrumentos, entre estos se 

instrumentaron las reuniones anuales de calidad y a mediados de 1993 se llevó a 

cabo la primera reunión de calidad; en ella se difundieron los logros y se enfatizó 

la nueva manera de admínistrar. 

El Lic. Santiago Roel Coordinador General del CECCAL y Oficial Mayor del 

gobierno del estado de Nuevo León enfatizó que las posibilidades del cambio 

estaban ya presentes en los programas de trabajo de la mayoria de las 

dependencias neo leonesas, había suficiente evidencia de resultados a partir de 

que se creaba una conciencia de prevención y control. 

Para lograr la calidad en el gobierno era necesario "contar con el liderazgo en los 

comités de modernización, los consejos de modernización y calidad apoyados en 

los principios de la ética de gobierno, la introducción de un pensamiento 

estadístico en dónde se establecieran can claridad los objetivos a seguir a partir 

de las 7 herramientas estadístícas, tener una participación abierta del personal y 

crear un premio gubernamental de calidad total con criterios semejantes al Premio 

Presidencial del Gobierno de los Estados Unidos y convocar a que se inscribieran 

a él a todos los organismos gubernamentales"9' 

Consideramos que contar con un diagnostico es importante, por lo que es 

necesario crear equipos de acción en calidad y relaciones armoniosas con el 

sindicato, asi como crear grupos de enfoque y sobre todo procesos que 

satisfagan al cliente, amparados en buzones de quejas y sugerencias, y módulos 

de información, ya que se necesita Crear una cultura de medición, estableciendo 

sistemas de auditoria, estandarización y tener una clara planeación estratégica 

can base en la utilización social. 

')~ Ihidenl. p. 189 
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El gobierno de Nuevo León, como vía de desarrollo por lograr un cambio de 

paradigma en su gobierno elaboró los siguientes proyectos piloto: 

1. "Tramite de desarrollo urbano 

2. Registro civil 

3. Registro público de la propiedad y el comercio. 

4 Prevención y readaptación social. 

5. Seguridad Pública. 

6 Agencia del ministerio público. 

7. Conciliación arbitraje. 

8. Ventanilla única de gestión empresarial. 

9. Programa de Abastecimiento 

En cada uno de estos proyectos piloto se busco: 

1. Determinar oportunidades de mejora 

2 Definir proyectos. 

3. Evaluar y priorizar con base en costo - beneficios, grado de dificultad y 

factibilidad. 

4. Definir objetivos Indicadores. metas y responsabilidades. 

5. Integrar un plan de modernización."gg 

Esta estrategia de diagnostico, buscaba oportunidades de mejora, definir 

Objetivos, indicadores, metas y llegar a resultados. Esta estrategia la presentamos 

gráficamente de la siguiente manera: 

'>'1 !bidcm .• pp. \ 89-190 
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MAC. 
(Proyectos 

Piloto) 

¿Qué se buscó? 
¡ De¡Cmlmar oportumdades de mejora 
2 De~ln!T Proyectos 

= 

:> EVól.!\\ar y pnQnzar en base a costo-beneficIos, grado de difiCUltad y lacllblhd¡¡d 
4 De~¡rHr obJetivos, indIcadores, metas y respOnsabilIdades 

¡mcgr<lf un plan de mOdCrn¡1AC1Ón 

Para 1994 los indicadores de éxito de los proyectos ya mencionados permitieron 

que se elevará los estándares de atención al cliente así como elevar la capacidad 

de respuesta en las gestiones, también se permitió crear una cultura de medición 

con indicadores visibles y comprobables logrando una cultura de calidad de mayor 

satisfacción para el cliente interno que se reflejaba en la actitud con calidad en el 

servicio. Ya logrados estos resuttados se estableció una planeaclÓn estratégica 

que cubria de 1995-1997. En los alcances de está planeación estratégica se 

establecieron las siguientes metas: 

"Consolidación de proceso en gobierno central de capacitación, consultoría 

y desarrollo de calidad total. 

2 Incrementar la participación a más empleados. 

3. Incrementar paraestatales trabajando en calidad. 

4. Incrementar los benchmarking. 
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5. Ampliar la capacitación en calidad a la pequeña y mediana industria. 

6 Aplicar un programa de calidad en 1000 escuelas. 

7. Crear modelos de calidad en la comunidad. 

8. Extender los procesos de calidad a los municipios. 

9. Crear el premio a la calidad en el gobierno" 100 

A fmales de 1995 se celebró una reunión de calidad en dónde se logro cubrir el 

85% de las metas propuestas en 1994. El Programa de Calidad Total que se 

aplico a las 1000 escuelas fue la aportación más importante hecha por el gobierno 

de Nuevo León a la comunidad Mexicana. 

El introducir los fundamentos de la calidad total en las escuelas nacieron dos 

programas de enOrme trascendencia y relevancia en el ámbito de la calidad total 

dingida a la educación. "El programa de calidad total en 1000 escuelas, consistia 

en crear comités de calidad en por lo menos 1000 escuelas preescolares, 

primarias y secundarias. Estos comités de calidad, tenian como objetivo el 

detonar acciones a partir de la filosofía de sistemas de calidad que condujeron a 

los propios maestros a crear un ambiente de calidad en las escuelas y a 

familiarizarse con las metodologías y sistemas de calidad total. El programa 

propuesto desde 1993, vio la luz en 1994 Y se consolido en 1995 cumpliéndose la 

meta de obtener 1000 escuelas que tuvieran la capacidad de trabajar con 

procesos de calidad total, este programa estuvo dirigido desde la Secretaría 

de Educación del estado de Nuevo León por el propio secretario de educación 

Lic. Edilberto Cervantes, quien con un quipo de 15 directores e inspectores de 

entre los más destacados de Nuevo León se aboco a la tarea de crear un modelo 

y un manual para mejorar la calidad en la educación baslca del estado".'" 

Cabe señalar que para 1996 se establecieron criterios para que este programa 

continué y se extienda a por lo menos 2000 escuelas. Otro programa muy exitoso 

hl(l Ibídem" p. ¡ 91 
1<'1 ¡bidcll1 .. p. ! <)2 
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del gobierno del estado de Nuevo León dirigido a la calidad total fue la creación 

de una materia de calidad total impartida a los estudiantes de secundaria. La 

materia de nombre o denominación "Nuevo leoneses del Siglo XXI" pretendía 

difundir los fundamentos teóricos filosofias y sistemas de la calidad total entre el 

alumnado de la educación secundaria, este proyecto que entro en vigencia en 

1995 tuvo positivas repercusiones pretendiendo el fomento del conocimiento de la 

calidad pero también el desarrollo de una educación proactiva con base en 

valores, una educación formativa que le permitiera al alumno comprender la 

importancia que tienen las actitudes y 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 día 

Dichos proyectos estratégicos son considerados como "el paradigma final del 

objetivo esencial de la calidad total diseñada a partir de la administración del 

gobierno del Lic. Sócrates Rizo".1c2 

La 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 León, con respecto a la modernización y la ínstalación de su 

Centro de Capacitación en Calidad (CECCAL), y lo que se planteó en el gobierno 

federal en el periodo 1995.2000, enfocándonos en nuestro caso de estudio, el 

Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernación (CECAL·SEGOB). 
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CAPITULO IV 

4. ANTECEDENTES DEL CENTRO DE CALIDAD (CE CAL) DE LA 

SECRETARIA DE GOBERNACiÓN (SEGOB). 

A partir del Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, y lo planteado en el Programa 

de Modernización de la Administración Pública La Secretaria de Gobernación, 

instala el 22 de noviembre de 1996, el Consejo Promotor del Desarrollo 

AdministratIVo. "Como una instancia de coordinación encargada de asesorar, 

coordinar y evaluar en forma permanente el mejoramiento administrativo de la 

dependenCJa y de las entidades paraestatales bajo su coordinación, bajo los 

principios de eficacia, eficiencia, transparencia, calídad, ahorro y productividad 

para satisfacer plenamente las necesidades de la administración pública como de 

la CIudadanía a la que dirige sus servicios",103 

Para la operación de este programa, la oficialia mayor y órgano de control interno 

de la SECODAM, se establecieron como secretariado técnico, con el fin de 

establecer la estrategia que mejore la calidad en el servicio La Dlfección General 

de Personal como parte de la estructura de oficialía Mayor. entre otra de sus 

actividades, desarrollo las acciones de capacitación para el personal de la 

dependencia. 

La estrategia de capaCitación acordada por el Consejo Promotor, inicIó con la 

sensibilización de 600 mandos supenores y 600 mandos medios de esta 

Secretana, asi en su primera etapa se dieron seis conferencias con ponentes del 

IPADE, POLITÉCNICO Y deIITESM, estas conferencias fueron: 

.;. Liderazgo y Motivación para la Calidad 

.;. Dirección y Desarrollo . 

• :. Sistemas de Información en las Organizaciones. 
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.:. Comunicación y Compromiso, 

.;. Planeación Estratég ica . 

• :. Desarrollo Humano 

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

denominado "Liderazgo y Motivación para la Calidad". 

En su segunda etapa, la Olfección General de Personal a finales de 1997, 

coordinado con el Instituto Tecnológico 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 información básIca de la calidad, mismo que se sustentó en un 

contrato convenio del 17 de Septiembre de 1997, dando como resultado un total 

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

El diplomado constó de los siguientes 8 módulos: 

Conceptos básicos de calidad. 

Calidad en el servicio y momentos de la verdad. 

Manejo efectivo de las 5 s. 

-clasificación, organización, limpieza, bienestar personal y disciplina. 

Herramientas administrativas de la calidad. 

-diagramas, matrices y análisis de casos 

Manejo de juntas, manejo creativo de problemas y decisiones. 

Administración del tiempo y trabajo en equipo. 

Indicadores de calidad. 

-qué es cliente, y como medimos el servicio. 

Rediseño de servicios. 

-nuevos recursos estratégicos, defin,ción de procesos y diagramas de flujo". 104 
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Ante la demanda de modernización que se exigía, y para dar cumpllmiento a lo 

propuesto por el PROMAP 1955-2000, se vio en la necesidad de crear dentro de 

la Subdirección de Capacitación y Empleo lo que ahora es el Centro de Calidad 

de la Secretaría de Gobernación (CECAL-SEGOB) 

El Centro de Calidad tiene como objetivo "promover una nueva cultura de servicio 

en las personas, en Su conducta y en la idea que cada uno tiene sobre la 

Importancia de su puesto en la secretaria de gobernación, así como mejorar la 

calidad de los selVlcios en las unidades administrativas. 

El 17 de noviembre de 1998. se inauguraron las instalaciones del CECAL donde 

se Invitaron a las autoridades correspondientes y se impartió un taller denominado 

el "Líder del Cambio" (definición y construcción del concepto de liderazgo), taller 

que sé dio el18 y 19 de noviembre como conclusión del diplomado: "Calidad en el 

Servicio". La conclUSión de este diplomado permitiÓ a la SEGOB contar en 29 

unidades administrativas con 300 profesionales informados en calidad,,'05 

La DIrección de Planeaclon y Desarrollo ante esta nueva área, se vio en la 

necesidad de reestructurar la Subdirección de Capacitación y Empleo por lo que 

propuso a crear tres departamentos: Planeación y Diseño, EjeCUCión de 

Proyectos, Evaluación y Seguimiento para poder dar mayor funcionalidad a esta. 

Por tanto, como podemos observar a continuación la estructura orgánica de la 

dirección queda conformada de la siguiente manera. 

1,,< !d¡,:m. 
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~RESTACIONES 

ESTRUCTURA ORGANICA DEL CECAL-SEGOB 

DEPARTAMENTO 
DE 

COMISIONES 
MIXTAS 

DEPARTAMENTO 
DE 

EMPLEO 

DEPARTAMENTO 
DE 

CAPACiTACION y 
DESARROLLO 

DlSEl'IO DE 
CURSOS 

DEPARTAMENTO 
DE EVALUAClON 
y SEGUIMIENTO 

DEPARTAMENTO 
DE DESARROllO 

y OPERACiÓN 
DE ACTIVIDADES 

PARA LA 
CALIDAD (CE CAL) 

El departamento de Planeación y Diseño, tienen a su cargo la elaboración de la 

detección de necesidades, el plan general de capacitación, programación de 

actividades de capacitación y la realización de material didáctico. 

El departamento de Ejecución, tiene como función la calendarización de las 

actividades de capacitación, la difusión a las unidades administrativas y la 

administración de las instalaCiones del CECAL. 
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El departamento de Evaluación y Seguimiento, maneja la tramitación de becas y 

elmforme total de los cursos impartidos en la SEGOS. 

El Centro de Calidad de la Secretaría de Gobernación, se constituye en su 

nacimiento como agente de cambio y consultor interno en la modernización 

administrativa de la Secretaría de Gobernación coordinado por la Dirección 

General de Personal. 

"la Dirección General de Personal, a través de la Dirección de Planeaclón y 

Desarrollo, busca satisfacer eficientemente las necesidades y las demandas de 

las unidades administrativas que conforman la Secretaria de Gobernación Esa es 

una de sus funciones sustantivas, y para ello busca involucrar al personal y 

servidores públicos que trabajan en esta Secretaria, a todos los niveles 

operativos, mandos medios y superiores, con el propósito de darle forma y vigor a 

un verdadero programa de capacitación. El propósito es elevar la calidad de 

trabajo, favorecer el desarrollo personal de los trabajadores, avanzar hacia una 

administración eficiente y servidores públicos conscientes de los fines de la 

organización. 

En este orden de ideas, al interior de la Secretaria de Gobernación se busca 

promover factores de cambio en el quehacer 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 operación y 

de la población a la que presta sus servicios. Para ello, la Secretaria de 

Gobernación tiene por objetivo modernizar y eficientar las actividades, asi como 

impulsar la profesionalización y ética de los servidores públicos a través de 

eventos de capacitación orientados bajo el esquema de calidad total".106 

II~. "Programo. de Modcrnl7.ación y Desarrollo AdmllliSlr(It!VO 1995-2000 de la Sccrclar:a de Goh.."'rn:'H:ión, 
Mo.:.xico, 1996 p.S 
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Asi la capacitación se erige "como el instrumento detonador del programa de 

modernización y desarrollo administrativo de la secretaria de gobernación, ya que 

a través de la capacitación, se impulsará el cambio de actitudes y aptitudes en el 

servidor público, al incorporar cambios sustanciales en el quehacer administrativo 

que sólo Se pueden consolidarse con su participación ¡rrestricta ,,107 

Es necesario conocer el marco jurídico administrativo de la capacItación en la 

Secretaria de Gobernación, para entender el papel que jugara el Centro de 

Calidad. 

4.1. MARCO JURíDICO ADMINISTRATIVO DE LA CAPACITACiÓN EN LA 

SEGOB. 

Constitución Política de los Estados Unidos Mexicanos 

Articulo 123 Apartado "b". 

Reglamento Interior de la Secretaria de Gobernación 1998. 

Articulo 28 Fracciones l. 11, VIII Y XI. 

Condiciones Generales de Trabajo de la Secretaria de Gobernación 1996-

1999. 

Articulo 88 y 89. 

Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000. 

• Reglamento de Capacitación y Productividad 1996-1999 

Capitulo Segundo. 

Articulas 10,12,13,14,15,16 Y 17. 

Ley Orgánica de la Administración Publica Federal Dic. 1994. 

l<l~ tbldcm., p. 24 
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Este es el marco juridico en que se basa la capacitación de la Secretaria de 

Gobernación, como ya se menciono en el capitulo /. 

Mencionaremos las Condiciones Generales de Trabajo y el Reglamento Interno 

de Capacitación de la SEGaS, para poder entender que papel juega el Centro de 

Calidad. 

Condíciones Generales de Trabajo de la Secretaria de Gobernación. 

Artículo 71 El Titular está obligado, además. 

Fracción L otorgar bajo la coordinación y supervisión de la Olfección General de 

Personal, cursos de capacitación. 

Artículo 72. Otros derechos de los trabajadores. 

Fracción XIX. Recibir facilidades para aSistir a los cursos de capacitación 

organizados por el titular y sindicato. 

Los presentes lineamientos, tienen como finalidad establecer las normas y 

procedimientos que en materia de capacitación y desarrollo deberán observarse 

en las diversas unidades administrativas y órganos desconcentrados que 

conforman la Secretaria de Gobernación. 

Reglamento de Capacitación y Productividad de la Secretaría de 

Gobernación. 

Articulo 15. En la Secretaria, la capacitación proporcionada a los trabajadores, 

sera avalada mediante la constancia acreditación previamente establecidos. 

Articulo 28. Fracción 1, Reglamento Interior de la Secretaría de Gobernación. 

l' Las unidades administrativas y órganos desconcentrados que conforman a la 

SEGaS, lienen la obligación de elaborar sus programas especificas de 
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capacitación de acuerdo a sus propias necesidades, cursos para el puesto, en el 

puesto, y de ascenso los cuales se registrarán en el tiempo y forma ante la 

Dirección General de Personal, quien es la única facultada para integrar, elaborar, 

coordinar y evaluar el Programa Institucional de Capacitación. 

Articulo 28. fracción XI, Reglamento Interior de la SEGOS. 

2' Las unidades administrativas y órganos desconcentrados que integran la 

SEGOB y que tienen una asignación presupuestal en materia de capacitación 

deberán contar con la autorización de la Dirección General de Personal, para 

estar en condiciones de ejercerla. 

3' Cada unidad administrativa debe presentar un reporte mensual a la DireCCión 

General de Personal, en donde se especifiquen los cursos de capacitación, 

personal capacitado y evaluación de éstos, llevados a cabo en sus áreas 

laborales 

Articulo 10. Reglamento de Capacitación y Productividad. 

4° Los programas de capacitación destinados al personal deben tener como 

objetiVO fundamental: elevar la calidad del desempeña de las funciones que 

tengan asignadas ajustándose a las necesidades programáticas de la SEGOB. 

CAPITULO DOCE. 

Articulo 94. Condiciones Generales de Trabajo. 

5° Los servidores públicos que tengan personal a su cargo apoyarán a quien 

desee asistir a los diversos cursoS de capacitación llevados a cabo en la SEGOB. 

6° Los servidores públicos que asistan a los cursos de capacitación que se 

realizan en la SEGOS y que los acrediten recibirán de la Dirección General de 

Personal, una constancia en reconocimiento a su participación, ya que será un 

factor Importante para el dictamen de ascensos escalafonario. Asi como de 

premios, estímulos y recompensas. 
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Es necesario mencionar, que [as constancias si se expiden, pero estas no tienen 

ningún valor curricular, ni mucho menos se ven beneficiados en los ascensos, así 

como tampoco eXisten premios y estímulos. 

Artículo 15. Reglamento de Capacitación y Productividad. 

7° Los cursos de capacitación destinados al personal de la SEGOB deberán ser 

Impartidos dentro de las jornadas y horario de trabajo en cada unidad 

administrativa, 

Artículo 17. Reglamento de Capacitación y productividad. 

8° La elaboración del programa de capacitación en materia de informática, 

corresponderá a la Dirección de Informática y Estadistica de acuerdo a la 

detección de necesidades de capacitación solicitada a cada unidad administrativa, 

el cual se incluirá en el Programa Institucional de Capacitación coordinado por 

esta Dirección General de Personal. 

Artículo 12. Reglamentos de Capacitación y Productividad. 

9° Para la realización de cursos y eventos de capacitación en donde se requieren 

servicios externos (cursos con costo) las unidades administrativas, deberán definir 

sus requerimientos, elaborar solicitud y esperar la respuesta de viabilidad 

presupuestal para cancelar o continuar su trámite. "Procedimiento para la 

contratación de seNicios de asesoría, capacitación, estudios e investigaciones", 

10° Cada unidad administrativa, contará con todos los formatos requeridos en 

matena de capacitación para integrarlos y entregarlos al finalizar cada curso ante 

la Dirección General de Personal. 

Artículo 167. Reglamento de Capacitación y Productividad. 

11 ° Las aulas o lugares en donde se lleven a cabo los cursos de capacitación en 

cada unidad administrativa, deberán mantenerse limpios durante todo el curso y 
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contar con el material didáctico adecuado y necesario para la realización del 

mIsmo. 

Capítulo XIII. Artículo 97, Condiciones Generales de Trabajo. 

12° Cada Unidad Administrativa, impulsará a través de la capacitación el cambio 

de actitudes y aptitudes en el servidor público haciéndole participe en el proceso 

permanente y sistemático de formación, desarrollo y actualización. 

"En la Secretaría de Gobernación se ha desarrollado dicho programa, donde la 

capacitación se presenta como el instrumento detonador que permitirá impulsar 

cambios de actitudes y aptitudes, así como la profesionalización de los servidores 

públicos. Para ello, se ha creado el Centro de Calidad de la Secretaría de 

Gobernación, un espacIo que ha contemplado eventos en el corto y mediano 

plazo que consisten en conferencias, cursos, talleres, dlplomados y seminarios 

onentados a la mejora continua a traves del aprendizaje de los díversos tópicos 

que se encuentran para la aplicación de la calidad, el conocimiento de la 

informática, telecomunicaciones, desarrollo de habilidades y por supuesto del 

desarrollo del factor humano".1CS 

El Centro de Calidad tiene como objetivo "promover una nueva cultura de servicio 

en las personas, en su conducta y en la idea que cada uno tiene sobre la 

importancia de su puesto en la secretaría de gobernaCión: asi como mejorar la 

calidad de los servicios en las unidades administrativas".,:g 

Importante será el papel que jugará el centro de calidad como agente consultor 

en la modernización de la dependencia. Es necesario conocer las características 

de este centro. 

II).~ "Programa Institucional de Capacitación de la Secrc-tarla de Gobernación. Y99". üficwh,1 Mn: oro 
[)in::cción General de Pct'son;lL MJxico, p.3 
1"" Op.cit "S-Tratcgi\'l .. ., p.:; 
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4.2.CARACTERíSTICAS DEL CENTRO DE CALIDAD. 

Mencionaremos que la administración del Centro de Calidad cuenta con las 

características mencionadas en el Modelo de Implementación. que los recursos 

humanos cuentan con un nivel de licenciatura y que pocos de ellos cuentan con 

una maestría. Queremos mencionar que es importante que tos instructores, 

cuenten con experiencia dentro de la adminis'iración pública, ya que en el modelo, 

se menciona que no es necesario. Al Igual creemos, que tambIén, se necesíta 

tener una actitud mental positiva en la administración pública, por que así, Se 

puede tener un criterio de lo que puede ser viable en la administración, ó cuales 

son las dificultades que existen, para llevar a cabo los cambios que se plantean a 

través de la capaCitación. 

Los cursos de capacitación están diseñados y programados de la siguiente forma: 

"Cursos y talleres versátiles. 

>- Material de apoyo adecuado y completo. 

>- Programa integral de capacitación en calidad. 

-Cursos en Calidad: 

>- Introducción a conceptos de calidad. 

';- Calidad en el servicio. 

~ Herramientas administrativas. 

';- Planeación estratégica. 

';- Indicadores y estándares 

';- Rediseño de servicio. 

-Talleres de Desarrollo Humano' 

r Comunicaci6n efectiva. 

'" Trabajo en equipo. 

'" Juego como mecanismo de acción y transformación. 
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~ Circulas de lectura. 

~ Taller de creatividad. 

~ Taller de perspectiva de genero. 

-Talleres de Desarrollo de Habilidades: 

~ Administración del Tiempo. 

~ Liderazgo 

~ LaboratOrio de Capacitación (Formación de Instructores). 

~ Sistema Integral de Formación y Capacitación. 

-Cursos de Informática 

~ Básico. 

>- Intermedio. 

~ Avanzado. 

Los cursos son en horarios de trabajo, el programa de capacitación esta dirigido a 

todos los niveles, cursos y talleres generadores de productos (resultados). Aqui 

se presenta una matriz de capacitación por segmento planteada para el Centro de 

calidad de la Secretaria de Gobernación" .'10 
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MATRIZ DE CAPACITACiÓN POR SEGMENTOS 

G:l Promotores del cambio. 

¡;;¡ Egresados de diplomado de calidad. 

U Jefes de capacitación. 

:2 Multiplicadores PROMAP. 

Q Operativos. 

Descripción: 

.:. 1-Subsecretarios, Directores Generales y Directores Adjuntos . 

• :. 2A- Directores de Área y Subdirectores con personal a su cargo . 

• :. 2B- Directores de Área y Subdlfectores con personal a su cargo . 

• :. 2C- Jefes de Departamento y Analistas con personal a su cargo . 

• :. 3A- Jefes de Capacitación . 

• :. 3B- Analistas y Operativos . 

• :. 3C- Personal que atiende al público. 

3 
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Los cursos de Introducción a los conceptos de calidad, calidad en el servIcio, 

administración del tiempo y conferencias son programados para todos los niveles; 

trabajo en equipo, planeaclón estratégica, liderazgo y toma de decisiones, están 

dirigidos a los mandos superiores y medios. Y los cursos del SIFOC. están 

destmados a los Jefes de capacitación, queremos mencionar, que estos cursos no 

fueron tomados por todos los encargados de la capacitaCión de la institución, solo, 

lo tomaron el Jefe de planeaclón, de ejecución y evaluación del Centro de Calidad. 

Por lo que consideramos que el obJetiVO del curso del SIFOC, no cumpliÓ con sus 

cometidos. 

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

áreas ejecutivas, como las aulas de los usuarios. (Véase anexo No 3). 

Otro punto más que se resalta, en el Centro de Calidad, es el de la evaluaclón, el 

cual es llevado de acuerdo a los indicadores de medición propuestos por el 

modelo de implementación (Anexo No. 1). 

Queremos menCionar, que llevamos a cabo el levantamiento de opinión sugerido 

en el modelo. ConclUimos que este levantamiento de opinión esta enfocado en la 

operación del centro y no en conocer, cual ha sido el beneficio que se ha adquirido 

a través de la capacitación. Si esta enfocada en las necesidades del area y del 

trabajador. Así como también poniendo un breve espacio, donde los participantes 

puedan sugerir sus inquietudes y el tipo de capacitación que requieren para 

desempeñar mejor sus actividades. 

4.2.1. POLíTICAS DEL CENTRO DE CALIDAD. 

Sus Políticas: 

• El horario de los cursos es de 9:00 a 15'00 horas. 
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• Solo se otorgará diploma al participante que cumpla con el 100% de 

asistencia al curso. De no hacerlo tendrá que tomar de nuevo el curso 

completo. 

• En caso de presentarse menos de 7 participantes, se buscarán vanas 

alternativas para dar el servicio, se invitará a los participantes a otro curso 

que Se inicie ese mismo día y en el cual no hayan participado, siempre y 

cuando no esté cerrado. 

• Los Instructores deberán presentarse en la sala de capacitación 30 minutos 

antes de iniciar cada curso o taller, para verificar que los estándares de 

logística de bienvenida para los participantes sean los correctos. 

Políticas Internas: 

• Impartirán los cursos de acuerdo a la guía de instrucción aprobada para 

cada uno de ellos, No podrán cambiar los contenidos. 

• Los instructores se presentarán a dar la capacitación, con pantalón de 

vestir, camisa y corbata, queda al gusto de cada uno si desean usar saco 

sport o traje. 

4.2,2, MISiÓN Y VISION DEL CECAL. 

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

respuestas que definen la misión y visión del Centro de Calidad, así como su 

objetívo, su fundamento, la estrategia y la metodología que se llevo para integrar a 

los promotores de cambio del centro. 



La Misión del CECAL-SEGOS: 

¿Quiénes somos? El Centro de Calidad de la Secretana de Gobernación 

integrado a la estructura organizaclonal de la Dirección General de Personal. 

¿Qué hacemos? Diseñamos, planeamos, ejecutamos, evaluamos y damos 

seguimiento a la capacitación en la SEGOB. 

¿Para que lo hacemos? Para facilitar el desarrollo del servidor público con el fin 

de lograr un servicio de calidad eficiente eficaz y ético. 

¿Para quién lo hacemos? Para los servidores públicos al rntenor de la SEGOB. 

¿A través de que lo hacemos? A través de cursos, talleres, seminarios, 

congresos, conferencias, s¡mposiums y círculos de lectura 

La Visión del CECAL-SEGOS: 

¿Qué y como queremos ser? Promotores de cambio actltud,"al en la SEGOS. 

¿Qué deseamos lograr? Promover la auto-mejora continua en el servicio público. 

¿Cómo queremos que nos describan? Como un espacio que ofrece alternativas 

para el desarrollo integral del servidor publico. 

¿Cuilles son nuestros valores prioritarios? El serviCIO. la ética y la 

profesionalización continua. 

¿Qué valor queremos que nos distinga? Nuestra vocación de servicio. 

¿Hacia dónde queremos cambiar? A conformar un Centro de Calidad capaz de 

desempeñarse como consultor interno para las diversas unidades administrativas. 

Objetivo del CECAL: 

Apoyar a las áreas de oportunidad de las actividades sustantivas de las unidades 

administrativas. 

Fundamento del CECAL: 
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Es el Plan Nacional de Desarrollo a través del Programa de Modernización de la 

Administración Pública, y la Normatividad de la Secretaria de Hacienda y Crédito 

Público. 

El rumbo a seguir: es el desarrollo de un servicio de calidad. 

La imagen deseada: es que nos vean como impulsores del desarrollo integral 

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

Estrategia: A través de la capacitación, se busca multiplicar el desarrollo de 

habilidades, conocimientos y desarrollo del potencial humano, con la 

sensibilización, información y aplicación de la calidad laboral como la calidad de 

vida, facilitando un servicio público profesional y ético. 

Para ello se contemplaron capacitar a los: 

• 
• 

Facilitadores (Promotores del Cambio). 

Egresados del Diplomado y Multiplicadores del PROMAP . 

Jefes de Capacitación de las Unidades Administrativas . 

Operativos (en actividades sustantivas involucradas con el PROMAP). 

4.3. FASES DE INTEGRACIÓN PARA EL EQUIPO DE PROMOTORES DEL 

CAMBIO DEL CECAL. 

Estos fueron los pasos que se llevaron a cabo, para conformar a los instructores o 

facilitadores del centro de calidad, con el fin de dar una capacitación que este 

enfocada bajo el esquema de la calidad total. Para lograr instalar una nueva 

cultura de servicio dentro de los servidores públicos, y asi contribuir al desarrollo 

personal y laboral de los trabajadores dentro de las instituciones. 

1, Facílitadores (promotores del cambio). 
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"El objetivo. los participantes se crearan como grupo de trabajo capaces de auto 

generarse como promotores del cambio y a su vez multiplicar la capacitación con 

relación a temas de calidad. 

La estrategia a seguir fue: seleccionar a 120 facllltadores a través de un 

cuestionario elaborado por eIITESM, se le aplicó a los participantes del diplomado 

y la observación de los mismos instructores, el perfil de estos es' 

o Egresados del Diplomado de Calidad en el ServicIo. 

D Con interés de impartir cursos. 

o Jefes de Departamento. 

o Edad entre 23 a 45 años. 

o Diversas unidades administrativas. 

El ISSSTE, Impartió los cursos de formación a instructores. 

Modulo 1. Diagnóstico de capacidades para la instrUCCión 

Modulo 11. Precisiones conceptuales para el formador y capacltador. 

Modulo 111. El rol del instructor. 

Modulo IV. Teoría y dinámica de los grupos de aprendizaje 

Modulo V. Metodología para el trabajo grupal con técnicas de aCCión y juegos 

vivénciales 

Modulo VI Díseño y elaboración de materiales para la capacitación: manual, 

ejercicio estructurados, actividades diversas y juegos para la 

capacitación. 

Modulo VII. Prácticas de capacitación (ensayos grupales). 

Modulo VIII Desarrollo de cursos de capacitación con grupos reales. 

Después de esta capacitación se calendanzaron cursos para Que se impartieran al 

Interior del CECAL Cabe mencionar que la capacitación que se otorgo fue sin 

ningún costo. 

1
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2. Egresados del Diplomado y/o Multiplicadores del PROMAP. 

Objetivo Los participantes deberán manejar los elementos básicos para la 

planeación estrategia. 

Estrategia: Apoyo por parte del ISSSTE y la SECODAM. 

Las fases llevadas: 

Curso de planeación estratégica. 

Curso de estándares e indicadores. 

Curso de liderazgo 

Curso de toma de decisiones. 

Curso de calidad de vida. 

Talleres de PROMAP a egresados del diplomado (apoyado de muttiplicadores del 

PROMAP). 

Cursos que fueron con costo y que se impartieron por consultores externos del 

ITESM. 

3. Jefes de Capacitación. 

Objetivo: Los participantes se Involucran con actividades propias con el área de 

capacitación y calidad. 

Estrategia: Apoyo de SECODAM para la implementación y homogenización en 

criterios de capacitaCIón. 

Las Fases fueron: 

Curso del Sistema Integral de Formación y Capacitación. 

Curso de Detección de Necesidades de Capacitación. 

Curso de Programación. 
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Curso de Evaluación. 

4. Operativos (con actividad sustantiva en su unidad administrativa) 

Objetivo. Los participantes conocerán los elementos elementales, asi como el 

lenguaje básico utilizado en calidad 

Estrategia. Apoyo del ISSSTE. 

Las Fases fueron' 

Curso de Conceptos Básicos de Calidad. 

Curso de Administración del Tiempo. 

Curso de Comunicación Efectiva. 

Curso de Calidad en el Servicio 

Curso de Herramientas Administrativas. 

Curso de Trabajo en Equipo. 

El CECAL, busca el desarrollo de la más alta calidad en los servicIos que ofrece la 

SEGOB, el aprendizaje de una experiencia renovadora, continua y enriquecedores 

para todos. La promoción de la formación, es integración de equipos de trabajo, el 

desarrollo del factor humano, fomentar la creatividad del potencial humano y lograr 

una actitud de servicio recreando significativamente el rol del servidor público del 

2000-"1 

Consideramos que es importante conocer a los responsables de la capacitación 

de la Secretaria de Gobernación, sus puestos. cuantos instructores Internos hay, 

y su perfil profesional. Asi como conocer, a los instructores externos. con el fin de 

analizar. que tipo de capacitación se imparte. quienes se ven benefiCiados y si 

está capacitación se ha visto reflejada en el mejor funcionamiento de la Institución. 

111 No!1I' la Inl()I¡ll<lci()n proporclollada, esta basada en \ln documento ddl1or;lJo por d ,irca de p!,Ulca¡,;¡on y 
dis.:rlo de b c,lpacilJC1I111 del Centro de CaluJad 
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4.4. PERSONAL ENCARGADO DE LA ADMINISTRACIÓN DE LA 
CAPACITACiÓN. 

DIRECTOR DE PLANEACION y 
MARIANO CARLON FERNANDEZ DESARROLLO 

SUBDIRECTOR DE CAPACITACION y 
HERIBERTO RAMIREZ DUEÑAS EMPLEO 
NELL Y LOPEZ AZUZ EFE DE PLANEACION y DISENO 
RUTH AVILES ALATRISTE EFE DE EJECUCION DE CAPACITACION 
HUGO GERARDO GONZALEZ JIMENEZ EFE DE SEGUIMIENTO Y EVALUACION 

ASISTENTE DE SEGUIMIENTO Y 
DIANA ELVIRA MARIN CHAVEZ' EVALUACION DE LA CAPACITACION 
MA. DE LOURDES FLORES NIETO ECNICO EN PROGRAMACION 
ENRIQUE ANGELES CORONA c-OORDINADOR DE INFORMATICA 
MA. DE LOURDES MONTIEL OROPEZA c-OORDINADORA DE BECAS 
MA. DE LOURDES PINEDA LUNA c-OORDINADORA DE COSTOS DE CURSOS. 
GLORIA GERSZO RIVERA <;OORDINADORA DE CURSOS 

AUXILIAR ADMON. DEPTO. EJECUCION DE , 
ALFONSO RAMOS CASAS CAPACITACION 

i'\UXILlAR ADMON DEPTO PLANEACION y 
ALFREDO SIDA PEREZ PISEÑO 
ºSCAR ZAMUDIO TORRES ASISTENTE DE EDUCACION ASIERTA 
ALFREDO MENDOZA GUTIERREZ ENCARGADO DE INVENTARIO 
MI". DE LOURDES FUENTES P.' INSTRUCTOR 
ARTURO ZAMORA ESPINDOLA • INSTRUCTOR 

CECILIA QUEVEDO HERNÁNDEZ 
pECRETARIA DEPTO. DE EJECUCION DE 
CAPACITACION 

MA. LUISA VILLAVICENCIO REA • ~OORDINADORA DE EDUCACION ABIERTA 
ALFREDO VELAZQUEZ LARA AUXILIAR ADMON. SANCO DE DATOS 

MA. DE LOURDES RAMIREZ ROSALES 
SECRETARIA SUBDIRECCION DE 
CAPACITACION y EMPLEO 

MA LUISA LUNA VIZCAYA 
f'ECRETARIA DEPTO. DE EJECUCION DE 
~APACITACION 

ORGE CANO RAMIREZ COORDINADOR DE BIBLIOTECA 
---.-~" 

YOLANDA HERNÁNDEZ VELAZQUEZ 
f'\UXILIAR ADMON. DEPTO PLANEACION y 
DISEÑO 

YOLANDA NAVA LOPEZ !,\SISTENTE EN REDACCION 
MIGUEL ANGEL MALDONADO ¡'\UXI~IAR ADMINISTRATIVO PLANEACION Y 
GERONIMO DISENO 

LUIS PEREZ MARTINEZ 
¡'\UXILlAR ADMINISTRATIVO EDUCACION 
f\SIERTA 
)AUXILIAR ADMINISTRATIVO EDUCACION 

JUAN LUIS PRADO QUINTANILLA f\SIERTA 
BEATRIZ CHARCO PARRA !,\UXILlAR ADMINISTRATIVO BIBLIOTECA 
MIGUEL ANGEL DELGADO TREJO f'\UXILlAR ADMINISTRATIVO 
--~-



En este cuadro, podemos observar que dentro de la Secretaría de Gobemación el 

personal que se encarga de proporcionar la capacitación, es mínImo para abarcar 

toda la dependencia, ya que sólo se cuenta con cuatro Instructores, de los cuales 

solo dos son Instructores de tiempo completo, y los otros dos aparte de serlo, 

tienen a su cargo otro puesto. Este aspecto, es preocupante, ya que los cursos 

que se Imparten son demasiados y desgastan tes para cuatro instructores, aparte 

de que el perfil de uno de ellos no tienen nada que ver con la administración 

pública, y no es, que se le quiten méritos pero, nosotras a través de los 

levantamientos de opinión de sus cursos, logramos percatar, que Iban destinados 

a los mandos operativos, y que los participantes consideraban que no era 

realmente importante la capacitación para su área de trabaJO. (Véase Anexo NoA) 

Observamos que gran parte de la capacitación programada, se enfoca 

principalmente en los mandos superiores y algunos mandos medios, los cuales 

asisten a Institutos de alto reconocimiento, obtentendo una constancia con valor 

curricular, lo que nos permite concluir, que esta capacitación es de gran 

importancia para el servidor público, pero no se ve reftejada dentro de la 

institución, debido a la falta de estabilidad en el trabajo. a parte de que estos al 

estar más preparados, cuentan con mejores ofrecimientos laborales en otras 

instituciones. 

La otra parte de la capacitación, esta enfocada en algunos mandos medios, 

analistas, secretarias y operativos, está, es proporcionada, por los pocos 

instructores que hay dentro de la secretaria de gobernación, y también se apoya 

con algunos instructores externos, queremos mencionar que los cursos que 

proporcionan nada tienen que ver con las funciones que se realizan dentro de la 

secretaria, lo que hace que la capacitación que se programe no cuente con la 

calidad deseada para los asistentes, este es un gran problema, pues la mayoría 

de la gente que realiza el trabajo en las diversas áreas ó que tiene contacto con la 

ciudadania, no tienen la capacitación adecuada y necesaria para los nuevos 

requerimiento de la sociedad. 
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No sólo es necesario que los mandos superiores y medios se profesionalicen, se 

necesita que todos los que integran la secretaría reciban la capacitación que es 

necesaria para un mejor desempeño laboral, y que está, tenga un importante valor 

curricular dentro de la institución, originando que los servidores públicos se vean 

beneficlados. 

El centro de calidad cuenta con un catalogo de cursos (Véase Anexo No. 5), en 

este se contempla lo planteado en el Modelo de Implementación de los Centros de 

Capacitación en Calidad. Ya que el fin de la capacitación en calidad es lograr 

sensibilizar a todos los niveles de la lOstitución a un cambio enfocado en la calidad 

en todas las actividades que se realizan, oon el fin de lograr contar con una nueVa 

cultura de gobierno, que este enfocada en brindar cada día un mejor servicio a la 

ciudadanía. 

4.5. FASES PARA DETERMINAR LA CAPACITACION EN EL CECAL. 

La capacitación genera procesos de cambio, los cuales se enfocan al 

mejoramiento de la calidad del factor humano y por lo tanto al logro de los 

objetivos institucionales. Los responsables de capacitación actúan como agentes 

de cambio, ya que al contar con los medios adecuados moldean la conducta de 

los trabajadores con el propósito de incrementar sus conocimientos, habilidades y 

actitudes, de esta manera se busca la excelencia de la organización. 

A fin de dirigir el proceso de capacitación con eficiencia, eficacia, oportunidad y 

calidad, se hace imprescíndible satisfacer las necesidades existentes de la 

dependencia que contribuyan al logro de los objetivos establecidos. Por ello, la 

Detección de Necesidades de Capacitación se considera la parte medular de 

dicho proceso. La información que brinda, constituye el antecedente indispensable 

para planear, elaborar y aplicar con éxito el programa correspondiente. 
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"La detección de necesidades de la Secretaría, constituye la etapa Msica del 

proceso institucional de capacitación y se dirige en forma especial, a captar los 

requerimientos de los trabajadores y de los mandos medios en materia de 

inducción, información especialIzada, motivación y de actualización para mejorar 

el desempeño y la productividad laboral. 

Ano con año, la Dirección General de Personal, a través del personal de la 

Subdirección de Capacitación y Empleo, ha llevado a cabo este proceso, como 

resultado se ha obtenido un diagnóstico en materia de necesidades de 

capacitación de esta Secretaría, 

Para la aplicación de la Detección de Necesidades, se consideró: 

• Sensibilizar y comprometer a los mandos medios y superiores en el proyecto. 

• La utilización de la técnica de cuestionario y entrevista, orientada a los mandos 

medios y superiores, lo que nos permitió determinar la expectativa de 

capacitación para cada una de las unidades administra\¡vas. 

• La conformación del cuestionario reunió las caracteristicas sigUIentes: se les 

dio una serie de opciones en las que se les pedía que señalaran sus áreas de 

interés. 

La aplicación de la entrevista y cuestionario a los mandos medios y superiores se 

realizó en su centro de trabajo, con la oooperación de su propio personal de 

capacitación y el apoyo de directores generales de las unidades 

administrativas" .112 

El cuestionario contó con las siguientes preguntas para detectar las necesidades 

de capacitación (ONC). 

m Op. el! .. "Programa In:;tituclOnal. ." pA:2. 



4.5.1.CUESTIONARIO PARA LA DNC. 

"UNIDAD ADMINISTRATIVA: 

DIRECCiÓN DE AREA: 

DEPARTAMENTO: 

1) Numero de personas que dependen de ti. 

2) De las personas que dependen de ti señala nivel de estudios que tienen tus 

colaboradores. 

------- Primaria. -------- Secundaria. --------Preparatoria. --------Licenciatura. 

3). SI tuvieras que desarrollar un programa de capacitación para ti y tu equipo de 

trabajo. ¿Qué aspectos sugerirías que se trataran? 

BLOQUEA. 

Calidad. 

) Inducción a la SEGOB. 

) Introducción a la Calidad. 

) Administración del Tiempo. 

) Calidad en el Servicío. 

) Servicio a Clientes. 

) Herramientas administrativas para medir. 

) Planeación Estratégica. 

) Diseño de Proceso. 

) Estándares de Calidad. 
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BLOQUEB. 

Desarrollo Humano. 

) Autoestlma. 

) Aserlividad. 

) Creatividad. 

) MotivacIón. 

( ) Comunicación Efectiva. 

( ) Comunicación Corporal. 

) Trabajo en equipo 

( ) Manejo de Conflictos. 

BLOQUE C. 

Desarrollo de Habilidades. 

) Saber Escuchar. 

) Análisis o SíntesIs 

) Toma de decisiones. 

) Comun icaclón Oral. 

) Comunicación Escrita. 

) Delegación de Facultades. 

) Persuasión. 

) Liderazgo. 

BLOQUEO. 

Administración de Capacitación. 

( ) SIFOC. 

( ) DNC. 

( ) Programación y Ejecución. 

( ) Evaluación y Seguimiento. 



( ) Formación de Instructores. 

BLOQUE E. 

Básicas Administrativas. 

) Condiciones generales de trabajo 

) Prestaciones 

) Reporte de entrega. 

) Presupuesto. 

) Programación. 

) Nueva estructura Programática. 

) Programa Operativo Anual 

) Responsabilidad del Servidor Público 

) Adquisición de Recursos Materiales. 

) Archivo. 

1. Cuales serían los faclores más importantes para que tus colaboradores se 

desempefien óptimamente en sus labores. 

) Conocimiento de sus necesidades individuales. 

) Relaciones interpersonales adecuadas 

( ) Supervisión oportuna. 

( ) Claridad de los objetos a alcanzar. 

) Comunicación. 

) Apoyo de la dirección. 

) Seguimiento sobre sus trabajos. 

) Cordialidad laboral 

) Reconocimiento a su buen desempeño. 

) Distribución equitativa de cargas de trabajo. 

) Participación en la toma de decisiones. 

) Conocimiento de las funciones a realizar en los puestos. 
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) Coordinación y planeación en el trabajo. 

) Información necesaria para realizar sus labores. 

) Medición del trabajo sustantivo. 

) Optimización en el uso de infraestructura. 

) Organización y coordinación en la agenda del día 

) Otros. 

¿Cuáles?" 113 

Consideramos importante este cuestionario, debido a que se enfoca, en conocer 

que nivel de estudios tienen los servidores y que tipo de capacitación requieren, 

tratando de contar con un diagnostiCO de capacitación, que se centra más, en las 

necesidades de los trabajadores y en mejorar los servicios que presta la 

Institución 

El personal encargado de la aplicación de la DNC,. después de enviada a la 

Dirección General de Personal se recopiló, organizó esta informaclon de las 

diferentes unidades administrativas. El siguiente paso fue la programación de 

acciones de capacitación 

4.5.2. PROGRAMACiÓN DE ACCIONES DE CAPACITACiÓN. 

Esta etapa es un paso sencillo pero que debe apoyarse en el análisis pertinente 

de la información obtenida a través de la detección de necesidades de 

capacitación (DNC). Por la programación, se determinan objetivos concretos, 

recursos y eventos de capacitación asi como la periodicidad de los eventos. Con 

ello se busca atender las necesidades y resolver los problemas relacionados con 

el desempeño del puesto. 

\1', Nota: ES1~ cucslionario, fue proporCIOnado por el CECA\,. 
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Es la etapa en que el área responsable de la capacitación integra y da orden a un 

conjunto de acciones encaminadas a atender las necesidades que se detectaron 

en la etapa anteríor. 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 capacitación (conjunto de 

acciones sistematizadas para orientar el proceso capacitador de la dependencia). 

Los programa de capacitación que son la descripción detallada del conjunto de 

actividades de instrucción-aprendizaje tendientes a satisfacer las necesidades de 

capacitación de la institución. La plantilla de instructores y el material didáctico. 

4.5.3. EJECUCiÓN. 

La ejecución, es la puesta en marcha de las acciones establecidas en el plan y los 

programas de capacitación que determinó llevar a cabo la institución. 

El objetivo de la ejecución, es impartir los eventos de formación con el propósito 

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

llevar un control administrativo presupuestal de las acciones realizadas. 

Considerando: 

'r Total de eventos de formación realizados. 

jo- No. de participantes. 

jo- Horas/ Hombre de capacITación. 

Así como también el control de la notificación a los participantes y al instructor 

fecha, hora, lugar y sede del evento, y la confirmación de asistencia de los 

mismos. 
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4.5.4. EVALUACiÓN Y SEGUIMIENTO. 

Esta etapa es la última del proceso de capacitación por darle un orden por que en 

realidad el proceso es circular recordando al circulo Demlng-permitirá conocer el 

impacto del programa de capacitación ante los servidores públicos, en su puesto y 

sus áreas de trabajo a través del análisis de los datos arrolados Y con ello planear 

la nueva Detección de Necesidades de Capacitación que nos ayude a satisfacer lo 

más posible las necesidades de la organización esta búsqueda de la mejora 

continua. 

Será aplicando distintos instrumentos que nos proporcionarán información 

respecto a las siguientes consideraciones: 

• 

• 

"Identificar la congruencia del programa con las necesidades del puesto. 

Emplear la evaluación como un proceso de detección del aprendizaje y no 

que simplemente sea un trámite final. 

• Focalizar los temas de interés general. 

• Localizar los aspectos de mejora que permitan corregir y superar 

continuamente el programa. 

• Conocer la eficiencia de los participantes para determinar su capacidad 

ante las actividades que realiza. 

Estimular en los participantes el interés por el aprendizaje al informarles de 

los resultados. 

• Conocer las habilidades y destrezas, así como el desempeño general de los 

instructores. 

Detectar el perfil de los participantes para futuras participaciones de ellos 

COmo facilitadores. 

• Evaluar el aprovechamiento del participante 

Formular juicios respecto al instructor, los métodos y medios empleados 

aún sobre la organización misma del curso y en su caso hacer las 

correcciones pertinentes. 
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• Observar [os procesos de capacitación que son áreas de oportunidad. 

Establecer cual es el mejor medio de comunicación para enterarse de los 

cursos" 114 

A través de estas etapas, [a operación del Centro de Calidad desde su inicIo hasta 

Octubre de 1999, programó diversos cursos (Véase Anexo No. 6). Y [os beneficios 

obtenidos hasta [a fecha son [os siguientes: 

• El desempeño del servidor público, 

1. Al participar e[ capaCitando en acciones de formaCIón con talleres de entre 10 Y 

20 hrs., logra facilitar sus procesos de intercambio profesional y personal hacia 

una nueva cultura de vida que le permite realizar su trabajo con una nueva 

actitud de servicio, misma que es reportada por sus superiores y compañeros. 

2 Los cursos-taller cada dia se solicitan con mayor frecuencia por las unidades 

administrativas, por tal motivo se está facilitando a la sensibilización del cambio 

a través de la capacitación 

• La mejora del proceso o servicio en el cual participa el capacitando. 

El capacitando, a través de su profesionalización y reflexión laboral ha ido 

transformando su servicio con una nUeva ética y código de valor para sus usuarios, 

simplificando los procesos administrativos para construir un servicio en fundamento 

a [a norma y a las necesidades que se presenten 

• El cumplimiento de los objetivos estratégicos de la institución. 

La Secretaria de Gobernación es una dependencia de la Administración Publica 

Federal que impacta con su servicIo a la sociedad, por tal motivo [as acciones de 

capacitación que se han venido desempeñando en el Centro de Calidad (CECAL), 
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se han llevado a cabo a través de la sensibilización, información y desarrollo de 

habilidades, creando una nueva cultura de serviCIO público . 

• Otros. 

Un conocimiento actualizado. 

Integración de nuevos métodos y técnicas 

Actualización de nuevas herramientas adminístrativas" 115 

Después de los cursos programados hasta octubre de 1999 y los beneficios 

obtenrdos, el Centro de Calidad programó tres proyectos para fin de sexenio. 

4,6.PROYECTOS PARA EL FIN DE SEXENIO. 

Los proyectos considerados para termino de sexenio en el CECAL son' 

m FORMACION DE PROMOTORES DEL CAMBIO. 

m CURSOS BASICOS DEL CECAL. 

m EL DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE GENERO. 

1. FORMACION DE PROMOTORES DEL CAMBIO. 

En el diseño de la estrategia de capacitación para los promotores del cambio que 

se detectaron en el Diplomado en Calidad, se contempla su desarrollo de 

habilidades para multiplicar la información en calidad, para este fin, se ha 

diseñado este proyecto de formación de promotores, que brindará la información 

necesaria que les permita a estos, transmitir su experiencia al Interior de la 

SEGOS. 

El universo a capacitar son: 120 promotores del cambio. 
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El perfil de los participantes: 

o Jefes de departamento yio personal de capacitación 

o Edad entre 26-45 años 

o Interés en multiplicar Información. 

o Egresados del diplomado en calidad. 

Objetivo General. 

Desarrollar habilidades para multiplicar la información básica de la calidad 

Objetivos Específicos: 

• Formar promotores de cambio con destrezas en comunicación grupal. 

• Promover el conocímiento de la calidad a corto plazo para brindar un 

seNicio de calidad. 

• Generar Una concienCia de servicio en el servidor público, 

• Contribuir a elevar la calidad de los servicios de la Secretaría de 

Gobernación, a todos los niveles de la organización a través de la 

información básica de los principales conceptos que inteNienen en la 

calidad 

TEMARIO: 

1) Diagnóstico de capacidades para la instrucción 

2) PreciSiones conceptuales para el formador y capacitador. 

3) El rol del instructor. 

4) Teoria y dinámica de los grupos de aprendizaje. 

5) Metodología para el trabajo grupal con técnicas de acción y juegos 

vivénclales. 

6) Diseño y elaboración de materiales para la capacitaCión: manual, ejercicios 

estructurados, actividades diversas y juegos para la capacitación. 

7) Prácticas de capacitación (ensayos grupales) 

8) Desarrollo de cursos de capacitación con grupos reales 
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EJECUCiÓN. 

Duración total del taller: 42 horas. 

Horano 9 a 15 horas. 

CALENDARIO' 

PRIMER PERIODO 

SEGUNDO PERIODO 

TERCER PERIODO 

1, 2 ,3, SEPTIEMBRE 1999 

13,14 SEPTIEMBRE 1999 

20,21 SEPTIEMBRE 1999 

2. CURSOS BASICaS DEL CECAL. 

El universo a capacitar: 408 servidores públicos. 

Perfil de los Participantes: 

• Jefes de departamento que no hayan cursado el Diplomado en Calidad. 

• Personal a cargo del PROMAP en su Unidad Administrativa. 

• Operativos de áreas sustantivas. 

• Operativos en general. 

• Edad indistinta. 

• Escolaridad abierta. 

Para apoyar las acciones de modernización del PROMAP 1995-2000, de acuerdo 

a la normatividad vigente de la SHCP y SECODAM, la Dirección General de 

Personal a través del Centro de Calidad, para apoyar las áreas de oportunidad 

identificadas durante el primer semestre de 1999 en las unidades administrativas y 

el programa Institucional de Capacitación, considera necesaria la impartición de 

los siguientes talleres de información básica: 
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• Introducción a la Calidad 

• Administración del tiempo 

• Comunicación afectiva 

• Trabajo en equipo 

Sembrando un servicio eficaz y eficiente entre el personal que aliende , 
directamente a los usuarios internos y externos de la SEGOB, en los mismos 

daremos a conocer las lineas generales de cuatro aspectos fundamentales para la 

inducción a los procesos de la calidad. 

Objetivo General. 

Aproximar al servidor público a los conceptos básicos de la calidad, desarrollando 

Su potencial laboral y personal. 

Objetivos Específicos. 

• Sensibilizar a los servidores públicos en la filosofía de la calidad así como 

incorporarlos en la cultura de la capacitación 

• Difundir entre los servidores públicos la importancia de la calidad para la 

administración pública y sus alcances. 

• Fomentar una cultura de servicIo y calidad. 

• Incorporar al campo de experiencia del servidor público la calidad como un 

estilo de vida. 

TEMARIO: 

1) Introducción a la Calidad. 

1.- ¿Qué es la calidad? 

• Definición. 

• Esquema histórico. 
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• Metas del enfoque de calidad. 

• Calidad en la Administración Pública. 

2.- Proceso de Cambio 

• ¿Por qué se requiere cambiar? 

• Cambio de paradigmas. 

3.- Cambio personal. 

• La consolidación de modelos de pensamiento. 

• Actitud. 

• Valores. 

• DIsposición al servicio. 

• Capacidad de cambio. 

2) Administración del Tiempo. 

1 - Conceptualización, 

• El tiempo, 

• Administración. 

• La administración del tiempo, 

• Realidades y Mitos, 

2,- Personalidad y administración del Tiempo, 

• El uso del tiempo: reflejo de la personalidad. 

• Tiempo y valores humanos. 

3.- Programación. 

• El tiempo y el proceso administrativo. 

• Principias de administración del tiempo, 

• Principios generales-teóricos. 

• Principios prácticos-aplicados, 
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• Los enemigos del Tiempo 

3) Comunicación Efectiva 

• Introducción 

• La comunicación 

• Concepto 

• ¿Qué es comuOIcar? 

• Planeaci6n de la comUnicaCIón 

• Barreras de la comunicacIón 

• Niveles de comunicacíón 

• Tipos de comunicación 

• ComunIcación oral 

• Comunicacíón escrita 

• Técnicas de la comunicación efectiva 

• Técnica para escuchar con eficacia. 

4) Trabajo en Equipo 

• Objetivo 

• Génesis de los grupos 

• ¿Qué es un grupo? 

• ¿Qué es un equipo? 

• Proceso de desarrollo de bases de funcIonamiento de los equipos. 

• Estrategia para generar el trabajo en equipo. 

1. El tiempo del ejecutivo. 

• "Ladrones del tiempo" del ejecutivo 

• Mitos. 

• Principios sobre el tiempo del ejecutivo. 



• El equipo jefe-secretaria. 

• Dos tipos de mal uso del tiempo. 

2. Uso creativo del tiempo. 

• Más allá del uso productivo. 

• Pnnciplos de! tiempo creativo. 

Nuevos Paradigmas' 

• Enfoque al Cliente. 

• QUIen es el cliente. 

• Satisfacción de necesidades del cliente. 

• Pensamiento sistemátIco 

• Concepto de sistema y subsistema. 

• PrincipIos de la teoría de sistemas. 

• El sistema organizacionaL 

• Mejora continua 

• Planeación. 

• Ejecución. 

• Medición. 

• Acciones de mejora. 

• Construcción de una visión compartida para la mejora continua. 

5) Participación y trabajo en equipo. 

• Condiciones para que se dé. 

• Cualidades de una buena interacción grupal. 

• Sinergia. 

Ejecución. 



Dirigido a 48 UnIdades Administrativas de esta Secretaría. 

Duración total por taller: 12 horas (32 cursos a impartir) 

Duración total por los cuatro talleres 48 horas por servidor público. 

Horario 9 a 15 horas (dos días). 

3. EL DESARROLLO DE LA PERSPECTIVA DE GENERO. 

El universo a capacitar. 120 promotores de cambio. 

Perfil de los Participantes. 

• Jefes de departamento ylo personal de capacitación. 

• Egresados del diplomado en calidad. 

• De 26 a 45 años. 

• Con Interés en impartir cursos. 

Con la firma de los acuerdos de la Cumbre Mundial de la Mujer en 1995, en Pekín, 

nuestro pais se propone a través de sus políticas públicas tntegrar la equidad 

entre los géneros, incorporando para esto planes y programas institUCIonales que 

contribuyan al desarrollo de la calidad de vida Para llegar a lo antes señalado, se 

creó en la Secretaria de GobernacIón la Comisión Nacional de la Mujer en 1980. 

En el marco de este programa se diseño una estrategia de trabajo en tres etapas 

sensibilización, información y multiplicación, con el apoyo del gobierno de 28 

estados. Su impacto personal y social requiere de difusión al interior de la SEGOS, 

en vista de que su trabajo como ya se indicó tiene como objetivo la calidad de 

vida, objetivo semejante al del PROMAP, en donde el desarrollo del potencial 

humano es la meta sustantiva, de ahi que el CECAL-SEGOS ha considerado que 

no solo es importante que el servidor público conozca y aplique los aspectos 

técnicos y metodológicos de la calidad en el trabajo sIno que asimile la calidad 

como una filosofia de vida. 

Objetivos General: 



Incorporar la perspectiva de genero entre los promotores del cambio, para 

multiplicarla e incorporarla a la planeación en el trabajo, la vida cotidiana, los 

proyectos y servicios institucionales con una cultura de igualdad entre géneros 

ObjetIvos Especificas· 

-:- Formar la perspectIva de género para significar la democracia, la justicia y 

los derechos humanos, incidiendo en los ámbitos institucional, familiar, 

comunItario social y político. 

-:. Iniciar la difusión de una visión que sensibilizará y adaptará 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 institución en 

la creación de nuevas polítIcas que facIliten relaciones más equitativas, 

además de difundir las directrices del pensamiento en la administración 

pública. 

-.- Incorporar a las prácticas diarias, una calidad de vida. 

-:- Promover el compromiso entre mujeres y hombres desarrollando a la 

organización en todos sus niveles. 

Ejecución: 

Duración de un año, dividido en tres fases. 

1.- Sensibilización, con talleres vivénciales se buscará un primer acercamiento a 

los tópicos de género. 
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I\.- Precisiones conceptuales, en esta fase los participantes empezarán a manejar 

terminologia, relacionada con el lenguaje y los conceptos relacionados con el 

género. 

II\.- Aplicación en procesos de planeación, en esta se podrán establecer proyectos 

de genero con planeación, ejecución yevaluaclón,116 

La calendarizaclón de estos cursos se especifica en el Anexo No 7, el cual fue 

proporcionada por el departamento de ejecución. 

En este orden de ideas, la Secretaria de Gobernación 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 Gobernación, consideró que un importante rubro para 

lograr los objetivos planteados seria la capacitación de los servidores públicos, de 

ahí que se programe aproximadamente el siguiente presupuesto, contemplando a 

todas las unidades administrativas y al centro de calidad dónde se impartirían los 

cursos, talleres y diplornados. 

Es necesario mencíonar que es una Importante surna la que se destina a la 

capacitaCión, por 10 que es importante, que se haga buen uso de este rubro, para 

que sean beneficiado los servidores y la institución. 

II{· Nota: Los tres proyectos de fin de SC:"l!l1io, fu,,::rtm proporcionados por el D~rartamCll1l' de riancacióll y 
])i.~(:rio del CECAL 



4.7.PRESUPUESTO DESTINADO A LA CAPACITACION DE LA SEGOS PARA 

EL AÑO 1999.117 

GASTO CORRIENTE 

GASTO DE INVERSiÓN 

TOTAL 

8.000,00000 I 

Para concluir con la investigación de caso del Centro de Calidad, queremos 

mencionar que fuimos a la Unidad de Desarrollo Administrativo, y preguntamos 

cuales fueron los resultados del Centro de Calidad. durante el período 1995-2000, 

y nos proporcionaron el siguiente cuadro. 

1170p.c.il "Pl'ograma ln ... tltuciom\l ... " p.55 
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lEMAS PRINCIPALES 1995 1997 
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La Unidad de Desarrollo Administrativo como encargada de la promoción y 

evaluación del proceso de cambio de la administración pública, hizo un registro de 

los resultados de la capacitación en la Secretaria de Gobernación desde el 

Programa de Modernización y Desarrollo Administrativo hasta la operación del 

Centro de Calidad. 

Asi en el periodo 1995-2000, el Programa de Modernización de la Administración 

Pública, se constituyó en el instrumento fundamental para promover que las 

dependencias y entidades de la administración pública federal atendieran con 

mayor calidad y oportUnidad las demandas de la población, para propiciar una 

mayor eficiencia y productividad en las instituciones públicas y en los servidores 

que la integran, de ahí parte, la estrategia de la Secretaria de Gobernación al 

Instalar el Centro de Calidad como agente consultor en la modernización y en la 

calidad de los servicios. 

El tratamiento de la cuestión de la calidad desde de la perspectiva de la 

administración pÚblica no es un tema nuevo, diferentes autores sugieren que este 

se presenta como un importante desafió para el sector público desde principios del 

siglo. En los Estados Unidos, "recientemente ha cobrado relevancia al 

Incorporarse al debate sobre las reformas de segunda generación que se 

introducen luego de los procesos de ajuste, apertura, desregulación y privatización 

que experimentan los paises capitalistas a partir de los años ochenta. De hecho 

han sido precisamente las llamadas reformas de primera generación, las que 

llamaron la atención sobre la necesidad de incorporar la calidad en la gestión 

pública"."8 

11M \ ::,1 Tan%i. "El ¡~¡lpcl dd Estlldo)' la CalIdad dd Sector Púb!ico." R~\¡~\.\ J(, la CEPAL, ~o 71 1\:;05[(1, 
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En México, el tema de la calidad en la administración pública, ha sido una 

preocupación constante en el medio académico por lo menos una década, san 

diversos los eventos dónde el tema se ha discutido y múltiples los documentos 

publicados a partir de su adopción en paises como Inglaterra, Francia, España, 

Estados Unidos, Canadá, Nueva Zelanda y Australia. 

De ahí la importancia de esta investigación, acerca de los Centros de Capacitación 

en Calidad, ya que la finalidad de estos centros es crear una nueva mentalidad en 

los servidores públicos, asi como instalar la calidad como una filosofía de la vida. 

En este contexto, la calidad se manifiesta como una herramienta fundamental para 

la optimización de los procesos, tanto productivos como de cualqUIer índole. La 

calidad busca conseguir la coherencia entre la eficacia, que se persigue en la 

consecución de los objetivos, y la eficiencia en la utilización de los recursos que la 

hacen posible. Por ello, es necesario un cambio en las formas de hacer, en el 

comportamiento de las personas y en la cultura de las organizaciones, ya que 

estas pueden acelerar o dificultar su implantación, y obliga a que el éxito deba 

plantearse como un resultado a mediano plazo, dependiendo de la propia 

dinámica de cambio que se promueva. 

A continuación presentamos un cuadro comparativo de las acciones realizadas 

para la modernización y la calidad en la administración publica mexicana, tomando 

como ejemplos, el Centro de Capacitación en Calidad del Estado de Nuevo León y 

el Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernación, que fueron estrategia para 

implantar programas de calidad total dentro de la administración pública. 
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4.9. CUADRO COMPARATIVO DE LAS ACCIONES REALIZADAS PARA LA MODERNIZACiÓN 

Y LA CALIDAD EN LA ADMINISTRACiÓN PUBLICA MEXICANA. 

litl 

Calidad (MAC) Adm'nlslr¡¡tc,ón Ptíb~ca (PROMAP) a,;-,n,straClón pública y la cal,dad en los 

Que el estado sea un mooe O de· Avan~ar en el perfeccionamiento del gXo¿¡mo enfocada en la calidad mejorar los 

admln,straclOn pUbhca 

Trabajar con calidad total 

Admlrllstrar en concordanCia con los 

\lempos 

Aprovechar los adelantoS tecnologlcos 

Operar con efiCienCia y eficaCia 

DesarrOllo Integral y continuo de [os 

servidores publlcos 

DescentralizaCión y desarrollo regLonal 

Mejora de la calidad de Vida 

~odernlzaClón de I¡¡.S finanzas 

admlnlStraClon pública 

Creadon de un Centro oe CapacItacIón 

en Calidad (CECCAL), centro 

neurálgiCO Que Impulsarla " mOVlmlel'lto estatal de calidad total, 

Proveer los seNlCIOS de capa;llaclón 

erl cahdad que permitan a los 

servidores publiCaS la comprensión de 

los conceptos y filosofías de cahdad 

tolal y el desarrollo de hab,lldades y 

actitudes para servir con ca~dad 

creciente a la comUnidad llevando a la 

mejora contll'lua a sus serviCIOS 

Horano de curso 8:30 a 18'00 hrs 

Otorga Constancias al 100% de 

aSistenCia al curso. teniendO valor 

cUfflcular e ImportanCia para el 

trilbiljildor en la InstltuCIIJn 

Cupo m¡)xlmo del cur~o 25 

pMtlclpanles 

aparato publico y transforma~o en una SS", <:lOS publlcos. IntrodUCir tecnologta. 

organlzaclon eficaz, efioen!e y con una ,,-.e<.-v-ar la gesllon publica, ser COmpelitlvos, 

arraigada cultura de serviCIO para p':~s,onallzar a los servidores pub11COs 

coadyuvar a satisfacer las legitimas C(I-oator la corrupclon 

necesidades de la SOCiedad 

Combatir la corrupClon y la ImpUnidad a 

traves del Impulso de hachones 

preventM"s y de promOClon, Sin menos 

cabo del eJerciCiO firme agll y efectivo 

de acciones correctIVas 

PartlclpaClon y atenCión Ciudadana s~ eficaz.. efiCiente y de calidad y con una 

Descenlr¡llizaClÓn y/o desconcentraClón a-~ gada Cultura de serviCIO As' como crear 

r:"¿.or responsabilidad y capaCIdad dentro de 

MediCión y evaluaClon de la gestión s~; .:Iependenclas para asegurar resultados 

publica 

DlgnrficaClon. prOfeSIOnallZaclón y ebca 

del servidor publico 

111' 

CreaCIÓII de los CenMs de Calidad públicos sobre la calidad la 

(CECAl) en las dependenCias. como r'le-..~stdad de modemlzaDon el'l la 

estrategl3 de capacltaClon para el a:;-on,straclón publica 

cambio 

EstudiO de Caso, CECAL·SEGOB 

Fortalecer una cultura de serviCIO de c~'~~ra de serviCIO. fundamentilda en el 

calidad efiCiente, eficaz ética ~oJramlento de ac\itudes de kls seNidoreS 

profes10MI a través de la capaCitaCión p.J~,Jcos asi como propo~onarles la 

c.;.:~tao6n ~cesa¡\8 '1 adecuada en su 

a-c,\O laboral. para que estos respondan a 

~~ 1ecesldades e Intereses de la cludadania 

HorariO de 9 00 a 15:00 hrs C:":¿ndla del lema Pero queremoS 

Otorga Constancias con el 60% de f"\e·'elonar que la ma)uma duraCiÓn de Url 

aSistencia al curso. y t,ene valor C..r'SO dentro de estos centros era de 3 

curncular. pero no tienen mngun electo S<.'~,lnas. y el minlfflo de ¡los ehas 

en la instItución para alguna promoción 

a nl~cl escJIJ(onano 

Cupo máxlI\'IO 25 pan,,::,pantes 
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funoona, no solo como centro (le 

capaClUlClon. SinO tamblen proporciona 

ServicIos especializados en conSU~Tla 

para lodas las ~ee?endenCIas que 10 

requlere<l con el proceso o:e 

ImplementaClon de los programas 

Se elevaron lOS estándares de atenoon 

al cliente 

Se elevó la ca:pacidad ee respuesta en 

las gestiones 

Se creó una Cultura oe mediCión OOn 

Imllc<ldores VISIbles y comproba\)\es 

Se creó una cultura de calidad ee 
mayor satisfaCCión para el cliente 

Interno la cual se (enejaba en la actitud 

con calidad en el serviCIO 

nueva cultura de servicIO en las que las aCClones lea!\4adas en cuall\c 

personas, en su conjucla 'j en la Idea mOOeffi,z:ac!6n '1 ca\tdad en el CECCAL, han 

que C<'>da \lno tlel"\e sobre la ImportanCia Sido eXitosas y con una ImportanCia 

de su puesto en la Secretada de trascendental, debido al asesoramiento, 

Gobernacron, así como mejorar la segUimiento y eValuaClon de sus programas 

calrdao ee los serviCIOS en las unleaees Y en el CECAl, solo se dan cursos no hay 

administrativas 

Se faohlaron los procesos ee 

intercambiO proles onal y person",1 

hacia una nUeva cultura de Vida. 

Se logro una nueva acIJlud en el 

sel\llClO rnl5ma <.:¡ue fue reP<lrtada por 

superIOres y compal'ieros 

Los cursos se solicitaron con mayor 

frecuenoa por las Unidades 

administratIVas. faCilitando faCllrtando a 

la senSibiliZaCiÓn del cambiO a 

o:Ie la ~pacrt.aClón 

LOS se(\{ldores a través de la 

capaCItaCión han Ido transformado su 

serviCIO con un~ nueva ética y código 

de valor para los usuanos, Simplificando 

los procesos admll1'stra~vos 

seguimiento y la evaluaC16n es solo \lO 

levsn\B.mleotc de G?'I1IQ(1; de IGs \f\St!lJclGres y 

del centro 

,,' 
una gran parte de servidores publlcos. 

sobre la filosofla de la cshdad en la 

admlfllstraclol1 póvllca. incluso algunos 

C\lrses o mas bien maestnas que 

fueron proporclon~das en lnslltuoones 

y Coordinadas por los Centros p~ra los 

mandos mediOS y supenores tuvieron 

gran éXito por la ImplantaCión de 

nuevas Ideas y formas de trabaJO. que 

se \>leJOfl refte¡acas en !os sel\l\clos que 

se ofeecell y requiere la Cludadaflla 

Cabe menCionar que de un 100 % de 

servIdores mandos mediOS y supenores 

Que aSistieron a estos cursos. hoy se 

encuentran fuera de las InS!I\UClonC'$ 

de-oiclO al cambio de admimstrac.6n 

p.. la fecha ambos Centros siguen 

funCionando La dlferenQa es que en el 

CECCAL ya está en otras fases. Y el 

CECAL aún COntInua en la fase de 

sensLOlltZaCI6n 
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CONSIDERACIONES GENERALES 

CONCLUSIONES. 

Hacia mediados de los años 70, la economia de los paises desarrollados 

experimentó una revolución que la /levo de vue~a hacia el camino del liberalismo 

económico. Aunado ha esto, en el terreno político, se emp-ezaron ha vIvir cambios 

profundos hacia modelos de organización que ponían mayor énfasis en valores 

tales como las libertades civiles y la democracia 

Al igual que a principios de este siglo, cuando las estruc,,,ras rígidas verticales y 

jerarquizadas que caracterizaban a la bú/lante industria moldearon la forma de 

gobierno, hoy presenciamos un proceso similar, la reconversión gubernamental 

para asemejar a su contraparte privada. Por ello, no dudamos en afirmar que nos 

encontramos en un momento histórico que habrá de defleir la forma del gobierno 

en el siglo XXI. 

Sin embargo, hoy en dia la tarea presenta mucho más difICultades. las sociedades 

son más grandes y complejas, como Jo es también la labor de gobernar. La 

democracia ha evolucionado hacia modelos más participa,lvos, la población posee 

niveles de educación e información más elevados; los sistemas financieros de 

alcance global, hoy en dia ejercen fuertes presiones sobre lo que antes era 

considerado menos relevante, como pudieran ser los riveles de gasto, déficit 

gubernamental, etc. Y no solo eso, sino también se cuestiona, la actuación y el 

desempeño del servidor público. 

Los empleados de la administración pública se enfrentan a una serie de 

importantes obstáculos que cohiben, dificultan o impiden su desarrollo profesional, 

frustra cualquier ambición de mejora e incitan a la corrupc'ón y al abuso. A falta de 

un servicio civil de carrera los empleados de gobierno se han dividido en dos 

grandes ramas, con problemas particulares los trabajadores sindicalizados o de 
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base y los de confianza. Por lo que les toca a los primeros, realizan un trueque de 

seguridad a cambio de expectativas de crecimiento, así obtener una plaza, son 

virtualmente Irremovibles, porque el hacer el procedimiento administrativo tan 

arduo y complejo, que difícilmente alguien, salvo por causa grave, se decide a 

iniciarlo pero a cambio, se someten al lento proceso de la retabulación para ir 

logrando ascensos en su carrera, misma que se encuentra su límite superior lejos 

de los mandos medios y superiores. 

Estos trabajadores se encuentran, en consecuencia, sin motivación alguna a 

Incrementar su productividad o a tener iniciativas de mejora, a este nivel, el 

servicio público se vuelve una especie de limbo burocrático sin mayores 

acontecimientos o expectativas. 

Por otra parte, los trabajadores de confianza, si bien poseen niveles de ingreso 

supenores a los de base y mejores expectativas, carecen de seguridad en el 

puesto, por lo que ven ligadas sus esperanzas no necesariamente al buen 

desempeño, como al éxito político de su jefe. 

En el periodo 1995-2000, el Plan Nacional de Desarrollo, planteó mejorar los 

servicios destinados a la ciudadanía, profesionalizar a los servidores públicos. En 

general, contar con una administración pública que responda con flexibilidad y 

oportunidad a los cambios estructurales que vive y demanda el país. 

y es así, que el Programa de Modernización de la Administración Pública 1995-

2000, se constituyó en el instrumento fundamental para promover que las 

dependencias y entidades de la administración pública federal atendieran con 

mayor calidad y oportunidad las demandas de la población, para propiciar una 

mayor eficiencia y productividad en las instituciones públicas y en los servidores 

que la Integran. 



Efectivamente, buena parte del programa esta dirigida a la promoción de la calidad 

en las aCTIvidades que desarrollan las diversas organizaciones que componen a la 

administración pública, entre ellas, los servidores públicos; considerados como el 

pnncipal elemento para instrumentar los cambios que se le demandan a la 

administración pública ante la modernización 

Por ello, la Importancia del último subprograma denominado, Dignificación, 

Profesionalización y Ética del Servidor Público, donde se resalta el Impulso al 

desarrollo de los servidores públicos a través de una mejor capacitación y 

actualización de sus conocimientos: del establecimiento de un servIcio civil de 

carrera y del fortalecimiento de los valores civicos y éticos en el servicio público, 

Para ello se destaco la creación de los Centros de Capacitación en Calidad en 

cada dependencia y entidad de la administración pública, actiVidad coordinada por 

la Unidad de Desarrollo Administrativo de la SECODAM, 

La propuesta de la creación de los centros de capacitación en calidad, fue para 

introducir cambios en todas las organizaciones públicas, con el fin de sensibilizar y 

crear una conciencia de calidad para mejorar las actividadas que se realizan 

dentro de las organizaciones, contar con un mejor ambiente laboral dónde se 

sientan satisfechos los servidores públicos, y puedan ofre;;er ID mejor de su 

trabajO y por ende mejores servicios, 

La instalación del centro ya se había dado en otros estados de la República 

Mexicana, específicamente en el estado de Monterrey, dónde se tuvo gran éxito 

con el Centro de Capacitación en Calidad (CECCAL), para lograr impulsar los 

programas de calidad total en su gobierno, 

La experiencia' que tuvo este CECCAL, sirvió de apoyo a las autoridades de la 

UDA de la SECODAM, para elaborar el Modelo de Implementación de los Centros 

de Capacitación en Calidad para cada dependencia y entidad federativa, 

propuesta que sólo fue una sugerencia para aquellas entidades o dependencias 
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que quisieran o pudieran contar con, un centro como apoyo para lograr los 

objetivos planteados en el PROMAP. 

La Unidad de Desarrollo Administrativo, contaba con un Directorio de los 

Facilitadores para cada dependencia y entidad de la administración pública 

federal. estos Facilitadores, se encargaban de evaluar a nivel general los avances 

del PROMAP en cada dependencia, y en particular se encargaban de proporcionar 

el Modelo de Implementación, aquellas dependencias y entidades que pudieran Ó 

quisieran contar con el centro, proporcionándoles la asesoría administrativa, la 

capacitaCión de los instructores, y la evaluación de los cursos programados. 

A partir del PND y del PROMAP, la Secretaria de Gobernación habia emprendido 

acciones basadas en el programa de modernización de la administración pública, 

de ahi, su Programa de Modernización y Desarrollo Administrativo (PROMYDA) 

1995-2000 En dónde se empezaron ha emprender acciones de capacitación 

sensibilizando a 600 mandos superiores y 600 mandos medios con seis 

conferencias del IPADE y el ITESM, que contemplaban los temas de Liderazgo y 

Motivación para la Calidad, Dirección y Desarrollo, Desarrollo Humano, Planeación 

Estratégica, etc. En su segunda etapa, la Dirección General de Personal a finales 

de 1997, coordinada con eIITESM, imparte en las instalaciones de la 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 módulos impartidos 

cada mes y medio 

Ante la demanda de modernización que Se exigía, y para dar cumplimiento a lo 

propuesto por el PROMAP, la Secretaria de Gobernación se vio en la necesidad 

de crear dentro de la Subdirección de Capacitación y Empleo lo que ahora es el 

Centro de Calidad (CECAl-SEGOB), el 17 de Noviembre de 1998, dónde Se 

impartió un taller denominado "lider del Cambio" permitiendo a la SEGOB contar 

con 29 unidades administrativas con 300 profesionales informados en calidad .. 
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Este centro se constituyó en el agente consultor y modernizador en las actividades 

de la SEGOS y su objetivo es, promover una nueva cultura de servicIo en las 

personas, en su conducción y en la Idea que cada uno tiene sobre la Importancia 

de su puesto, así como mejorar la caildad de los servicios en las unidades 

administrativas. 

La instalación del Centro de Calidad de la SEGOS, estuvo basado en el Modelo de 

Implementación de los Centros de Capacitación en Calidad, en la asesoria de los 

facilitadores de la UDA y de los contactos y experiencias del CECCAL-SECODAM, 

El CECAL, funcionó con la mayoría de lo mencionado y sugerido por la UDA, 

excepto con dos propuestas muy importantes, para el buen funcionamiento del 

centro, que son: instalar el sistema de informaclón y contar COn enlaces en cada 

área administrativa. como se menciona específicamente en el desglosé 

estructurado de trabajo del modelo de implementación, el cual, contaría con un 

banco de informaCión que llevaría el registro de todos los enlaces de área, mismos 

que se encargarian de elaborar la detección de necesidades de capacitación, y 

registrar en la base de datos las áreas, las personas, los cursos y los resultados de 

sus evaluaciones, asi como el registro de los beneficios que se obtUVieron de la 

capacitación en cada unidad administrativa para poder medir el beneficio en 

general para la institución, y el impacto que tiene está, ante los servicios, 

Hasta marzo del 2001, el sistema de información no ha sido creado, motivo por el 

cual, consideramos que no se han podido medir los resultados de los cursos que 

se han impartido en el centro, mucho menos si se ha realizado e impartido la 

capaCitación de acuerdo a las neceSidades de cada unidad administrativa, ya que 

la principal expectativa de la creación de los centros es llegar a la 

profesionalización de los servidores públiCOS, asi como Instalar el servicio ciVil de 

carrera. 

Podemos mencionar que ni el propio Centro de Capacitación en Calidad de la 

SECODAM, cuenta con esta base de datos, sólo una lista de asistencia, ya que 
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los cursos que se proporcionan son para todas las dependencias y entidades de la 

administración pública federal, y para los trabajadores de la SECODAM. Son 

muchos y diferentes los asistentes al centro, por lo que los cursos no están 

basados en necesidades especificas, sino que están dirigidos para todos los 

niveles, pues buscan multiplicar y sensibilizar, con una serie de cursos y talleres 

que hablen sobre el cambio y la promoción de la calidad dentro de la 

administraCión pública federal 

Es importante mencionar que la evaluación que lleva la UDA de los cursos 

proporcionados en los CECALES, sólo es un reporte que hace el centro de 

manera mensual, semestral y anual, y 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 impartido, las dependencias y la gente que ha participado, a 

nivel general dentro de la administración pública federal. Este registro no se 

corrobora y mucho menos se investiga, si ha tenido algún efecto ó beneficio para 

las instituciones ó si tuvo algún impacto para la ciudadanía. 

Este importante factor de la evaluación, sólo se ha manejado con un 

levantamiento de opinión de los participantes sobre el papel del instructor, del 

curso y de las instalaciones del centro, más nunca se encuesto SI era útil para los 

servidores públicos y para su área de trabajo, sí realmente se sentian satisfechos 

con los cursos ó si notaban alguna diferencia en su área laboral, sí los cursos 

estaban programados de acuerdo a las necesidades de las unidades 

administrativas, asi como si se tenía continuidad con los mismos. 

No solamente eso, sino que tampoco se encuesto a los trabajadores sobre como 

se sentían en su ámbito laboral, que les gusta o les disgusta, dónde consideran 

que se encuentran las deficiencias, para mejorar. Pues consideramos que eso es 

empezar hacer la calidad, la comunicación y partiCipación de todos los integrantes 

es fundamental, para conocer dónde esta el problema, y es importante conpcer 

que piensa el trabajador de su trabajo. 
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Cabe mencionar, que la propuesta de establecer enlaces en las áreas 

administrativas, es muy importante, ya que se hace necesario contar con una 

persona que se responsabilice y se comprometa a dar seguimiento a todas las 

actividades de capacitación, estos tendrían un registro de sus actividades para 

conformar un verdadero programa de capacitación integral. dónde constantemente 

estos enlaces, estarian informando a la base central, o sea el Centro de Calidad 

Esta función no fue realizada, motivo por el cual, se continuó manejando la 

programación de los cursos como se venia realizando, sólo cubriendo los 

requiSitos que en materia de capacitación, formación y desarrollo de personal 

rigen en la administración pública federal a través de las disposiciones y 

lineamientos emitidos por la Secretaria de Hacienda y Crédito Público. 

Al iniCiÓ, gran parte de la programación de los cursos del CECAL estuvo basada 

en el catalogo de cursos de calidad propuesto por la UDA, y la otra parte, por lo 

que se detectaba cada año en el Programa Institucional de Capacitación de la 

SEGOB. Principalmente el CECAL durante 1996-1998 buscó sensibilizar a una 

gran parte de trabajadores de la SEGOB, sobre temas de la calidad. 

A finales de 1998, se integraron nuevoS directores a la UDA, los cuales emitieron 

nuevas disposiciones a cerca de la capacitación para la modernización de la 

administración pública federal, y decidieron crear un Sistema Integral de 

Formación y CapaCitación (SIFOC), el cual pudiera ser llevado a cabo en todas las 

dependencias de la administración pública. 

El CECAL-SEGOB, continuó programando cursos de calidad, incluso el curso del 

SIFOC, que fue proporcionado en el Centro de CapaCJtación en Calidad de la 

SECODAM a los encargados de la capacitación en cada dependencia, fue 

proporcionado como curso dentro del CECAL, para todos aquellos que lo quisieran 

tomar, incluso algunas unidades administrativas programaron personal para este 

curso, y aunque les pudo ser útil, el curso no era destinado para los asistentes, 
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sino para los encargados de la capacitación en cada unidad administrativa, con el 

fin de que estos contaran con una mejor herramienta para lograr una capacitación 

integral. 

Cabe mencionar, que la propuesta del SIFOC, fue a causa de que los nuevos 

integrantes de las direcciones de la UDA, acordaron que era Importante la 

instalación del centro, pero hasta la fecha, fueron pocas las dependencias y 

entidades federales que contaban con estos centros, por lo que era importante 

seguir apoyando el proceso de modernización, facilitando un sistema que se 

pudiera desarrollar en todas las dependencias sin ninguna dificultad ó falta de 

presupuesto, ya que el SIFOC es planteado como una receta de cocina en dónde 

todos los ingredientes son necesarios para poder tener un buen platillo, asi es la 

capacitación, se necesita primero contar con un diagnóstico institucional como Se 

plantea en el SIFOC, una área de oportunidad, detectar que tipo de capacitación 

se necesita, la programación, la ejecución y la evaluación de está, para poder 

contar con una capacitación que realmente este enfocada en las necesidades del 

área, y del personal de la institución, en el cumplimiento de lograr mejores 

servicios para la ciudadanía. 

El SIFOC hace la mención de una serie de pasos como ya lo mencionamos en el 

capitulo 111, la importancia de esta propuesta radica en que no sólo 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 

trabajadores, dónde tienen deficiencias ó existen carencias, dotándolos de las 

actitudes y aptitudes necesarias para el puesto y el área, Asi como también, 

contemplando la misión y visión en general de la institUCión, 

En la guía propuesta por la UDA sobre el SIFOC, no se descarla la propuesta de 

la instalación de los Centros de Capacitación en Calidad, incluso se menciona que 

estos centros pueden ser utilizados como lugares dónde se pueda proporcionar, 

coordinar, controlar y evaluar la capacitación de manera constante, 
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La investigación realizada durante el periodo 1995-2000, a partir del Plan Nacional 

de Desarrollo y el Programa de Modernización de la Administración Pública 1995-

2000, nos permite presentar las dos propuestas hechas por la UDA acerca de la 

capacitación, desde una perspectiva que enfoca a la capacitación como un 

instrumento en la modernización y en la introducción de la calidad en las 

actividades que se realizan dentro de la administración pública. Ambas propuestas 

buscan sensibilizar, concientizar sobre el cambio hacia la calidad, actualizar a los 

servidores públicos ante los nuevos retos de la modernización y la constante 

demanda de la sociedad de contar con servidores públicos honestos, eficientes y 

eficaces. 

Consideramos que la propuesta de la creación de Centros de Capacitación en 

Calidad y el Sistema Integral de Formación y Capacitación son y seguirán siendo 

instrumentos importantes en el proceso de modernización de la administración 

pública; pues a pesar de que estas propuestas surgieron con el fin de cumplir con 

el Programa de Modernización de la Administración Pública, programa que 

concluyo en noviembre del 2000, hoy estas propuestas pueden seguir siendo la 

base para alcanzar los objetivos que se plantean en este nuevo gobierno, ya que 

el mismo Presidente se ha comprometido a promover una imagen profesional y 

eficiente del servicio público, por medio de una carta dirigida a mandos medios y 

superiores de la administración pública federal, durante su campaña. 

Además en su reciente gira por Europa, sostuvo en Madrid, que una de sus 

prioridades seria convertir al gobierno federal en la institución más eficaz, 

iniciando un proceso de reinvención, reingenieria, y calidad total. Y dónde 

nosotras considerarnos que los cenlros serán parte fundamental para crear 

conciencia y compromiso en los servidores públicos para mejorar Ics servicios y 

las actividades que se realizan dentro de las instituciones. 

El reto de la calidad, implica una serie de Iransfonmaciones para consolidar una 

sociedad abierta, más informada y pendiente de los servicios y de los resultados 
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que ofrece la administración pública. Estos cambios deben contribuir a abatir la 

corrupción y hacer más trasparente, eficaz y receptiva, la gestión para acercarla al 

ciudadano. 

La profeslonalización del servicio público, constituye otra de las bases de la 

calidad en la administración pública, precisamente porque su adopción se liga a 

innovaciones tecnológicas y racionalización de procesos administrativos, además 

de incidir en la honestidad, ética y responsabilidad de los funcionanos públicos. 

La propuesta del CECAL tiene éXITo, lo tuvo en otros paises y estados de la 

República Mexicana, la diferencia de que no dieran el éxito como se esperaba en 

las dependencias federales, fue a causa de la falta de la instalación de una base 

de datos, y sobre todo de no considerar una real detección de necesidades de 

capacitación cama se plantea en el SIFOC, y mucho menos los servidores 

públicos se vieron beneficiados, pues sólo la constancia que se les proporciono 

era un papel sin valor curricular, y en los otros centros, como era en el caso del 

Centro de Capacitación en Calidad (CECCAL) de Monterrey, la constancia que se 

les otorgaba quedaba registrada en la base de datos, así como sus calificaCiones 

y notas que se hacían por parte de los jefes y compañeros sobre su buen 

desempeño y honestidad. Lo cual, ante la posibilidad de una promoción, se 

consultaba al CECCAL para conocer a los candidatos con los perfiles que se 

requerian, y a consideración de aquellos que contaran con un perfil curricular 

satisfactorio, se promovia para la nueva área, motivo que era como un estímulo 

para los servidores públicos. 

En cambio las constancias que se proporCionan en el Centro de Calidad de la 

SEGOB, sólo están registradas manualmente y como control, pero no tiene ningún 

valor curricular, provocando en los participantes antipatia por los cursos y falta de 

interés, además de que poca fue la capacitación que realmente estaba enfocada 

en las necesidades de los servidores públicos. Cabe mencionar que uno de los 

principales objetivos a alcanzar con los centros de capacitación, era lograr instalar 
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el servicio civil de carrera, pero sin ningún registro, control, evaluación y 

promoción, esto no pudo ser posible. 

El Centro de Calidad, tuvo buen auge, en el aspecto que la mayoría de los 

mandos superiores y mandos medios participaran, no específicamente en los 

cursos del CECAL, pero si, en los diplomados propuestos por el mismo en otras 

instituciones, como son: ITESM, IBERO, ITAM, UNAM y POLITÉCNICO. La 

participación de los directores es importante en este proceso de cambio, ya que su 

liderazgo y su apoyo con sus colaboradores será la base para poder lograr un 

mejor trabajo en equipo, y no sólo eso, sino que sus actitudes serán diferentes 

ante sus operadores los cuales se sentirán mejor en sus actividades laborales, ya 

que los operativos también estarán sensibilizados y se sentirán comprometidos 

junto con sus jefes, y no COmo la gente que sólo obedece y tienen que entregar un 

trabajo, sino se sentirá como parte fundamental para la realización de un mejor 

desempeño laboral dónde todos se verán beneficiados. 

"El cambio se produce cuando hay compromiso, participación, motivación, afán de 

hacer las cosas bien y orgullo profesional, pero todo esto no puede realizarse sin 

la formación apropiada." '19 

La Secretaría de Gobernación, a través de la Dirección General de Personal. para 

este próximo sexenio, tiene contemplado seguír trabajando con el Centro de 

Calidad, de manera más comprometida al mejoramiento de las actitudes y 

aptitudes de los servidores públicos y a lograr la profesionallzación de estos asi 

como la instalación del servicio civil de carrera. 

Con el fin, de que los servidores se sientan mejor en sus áreas de trabajo y 

puedan tener un mejor desarrollo y desempeño laboral, para ofrecer servicios de 

calidad y dónde la opinión y participación de la ciudadania será fundamental para 

evaluar y tener un mejor diagnóstico institucional. 

¡I~ Cruz JOS!!. "Rdnvcnlando el Gobierno en MCXICO", ED. Orl6n. México. }Q<)S. 
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Por ello, el nuevo gobierno federal pretende establecer una relación gobierno­

sociedad, que tenga corno base el servicio y la atención más adecuada y 

transparente a la problemática cotidiana, Uno de sus principales propósitos, es 

promover el proceso de cambio hacia una cultura de calidad y servicio, para lo 

cual y como actividad inicial, se ha organizado el curso-taller "El Ciudadano es mi 

Jefe" facilitado por el Oficial Mayor de la Secretaria de Gobernación el Lic, Gilberto 

de Jesús Lozano González, con la aSistencia de mandos medios y superiores, 

quienes a su vez lo impartirán a sus colaboradores hasta el nivel operativo, El 

obletivo principal, es conocer los conceptos básicos que componen la 

implementación del proyecto, 

Este curso que fue proporCionado el 16 y el 17 de Enero del presente año, con un 

horario de 10:30 a 15:000 horas, sus objetivos fueron: 

1, Dar a conocer a los participantes los propósitos y programa a desarrollar el 

taller, 

2, Presentar los lineamientos rectores para la nueva participación del servidor 

público, 

3, Propiciar las condiciones para la recepción y aplicación del taller. 

4, Integrar los conocimientos que los participantes tengan sobre el tema. 

5, Identificar la importancia e interrelación que exista entre los actores de un 

proceso continuó de trabajo, 

6, Dar a COnocer la importancia del enunciado de la Misión y Visión de la 

Institución, 

7, Conocer el Código de Ética del Servidor Público, 

La importancia de la programación en este curso, nos permite asegurar que la 

creación de los centros, no importa el nombre, llámense centros de calidad o 

centros de capacitación en calidad, son necesarios para coordinar, controlar, 

vig ilar y evaluar la capacitación en cada dependencia, y principalmente sensibilizar 

y comprometer a los servidores públicos al nuevo cambio en la administración 
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pública; proporcionando cUrsos que apoyen su actualización, las carencias y 

deficiencias que tengan en su ámbito laboral. 

Una vez más, en el goblemo se habla del compromiso, de la participación de 

todos los servidores públicos, de su disponibilidad y honestidad para poder 

avanzar con una nueva cultura de gobierno, en dónde nuestro principal objetiVO 

será cada dla servir mejor a los ciudadanos. Pero esto no se logrará sino se 

cuenta con un mejor ambiente laboral dónde se sienta satisfechos los servidores 

públicos, dónde tengan todas las herramientas necesarias para trabajar así como 

incentivos a su buen desempeño y sobre todo honestidad y vocación de servicio. 

De ahí, que en el curso-taller "el ciudadano es mi jefe" se hizo gran hincapié en 

algunos conceptos que se refieren al código de ética del servidor público, ya que 

es necesario que estos conceptos estén presentes constantemente en los 

servidores públicos: 

CÓDIGO DE ÉTICA DEL SERVIDOR PÚBLICO. 

BIEN COMÚN: Asumir un compromiso irrenuncíable con el bien común, 

entendiendo que el servicio público es patrimonio de todos los mexicanos y 

mexicanas, que solo se justifica y legitima cuando se procura por encima de los 

intereses particulares. 

INTEGRIDAD: Ceñir la conducta pública y privada de modo tal que las acciones y 

palabras sean honestas y dignas de credibilidad, fomentando una cultura de 

confianza y de verdad, 

HONRADEZ: Nunca usar el cargo público para ganancia personal, ni aceptar 

prestación, ni compensación de ninguna persona u organización que pueda llevar 

a actuar con falta de ética en las responsabilidades y obligaciones 



IMPARCIALIDAD: Actuar siempre en forma imparcial, sin conceder preferencias o 

privilegios indebidos a persona alguna, 

JUSTICIA: Ceñir los actos a la estricta observancia de la Ley, impulsando una 

cultura de procuración efectiva de justicia y de respeto al Estado de Derecho. 

TRANSPARENCIA: Garantizar el acceso a la información gubernamental, sin mas 

limite que el que imponga el interés público y los derechos de privacidad de 

particulares, establecidos por la Ley, asi como el uSa y la aplicación transparente 

de los recursos públicos, fomentando su manejo responsable y eliminado su 

indebida discrecionalidad. 

RENDICIÓN DE CUENTAS: Proveer la eficacia y la calidad en la gestión de la 

administración pública, contribuyendo a su mejora continua y a su modernización, 

teniendo como principios fundamentales la optimización de sus recursos y la 

rendición de cuentas. 

ENTORNO CULTURAL Y ECOLÓGICO: Adoptar una clara voluntad de 

comprensión, respeto y defensa por la preservación del contorno cultural y 

ecológico del pais. 

GENEROSIDAD: Actuar con generosidad especial, sensibilidad y solidaridad, 

particularmente frente a los chiquillos, las personas de la tercera edad, nuestras 

etnias y las personas con discapacidad y en especial a todas aquellas personas 

que menos tienen. 

IGUALDAD: Hacer regla invariable de actos y decisiones, el procurar igualdad de 

oportunidades para todos los mexicanos y mexicanas, sin distinción de sexo, 

edad, credo, raza, religión o preferencia política. 
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RESPETO: Respetar sin excepción alguna la dignidad de la persona humana y los 

derechos y libertades que le son inherentes, siempre con trato amable y tolerancia 

para todos y todas las mexicanas. 

LIDERAZGO: Promover y apoyar estos compromisos con ejemplo personal, 

abandono a los principios morales que son base y sustento de una sociedad 

exitosa en una patria ordenada y generosa. 

La importancia de este código fue fundamental en el curso, pero no menos fue el 

conocimiento y ta elaboración de la Misión y Visión de la Institución que son 

fundamentales conocerlas, para todas las actividades que se realizan dentro de la 

Secretaría de Gobernación. 

Cabe mencionar que en el capitulo IV mencionamos una serie de preguntas en 

dónde se especificaba la misión y visión del CECAL-SEGOB, pero esta 

información pocos la conocían, incluso el centro no contaba con una proclama 

dónde se especificara la misión y visión, por lo que la gente no identificaba estos 

conceptos. Y es así, que después de tres años de funcionamiento et CECAL 

coloca 2 recuadros dónde se menciona que la Misión del CECAL-SEGOB es: 

fortalecer una cultura de servicio de calidad, eficiente, eficaz y ética profesional a 

través de la capacitación. 

Su Visión: ser el lugar de la Secretaria de Gobemación, dedicado a la 

Capacitación de sus servidores públicos, accesible a todo aquel que deseé 

desarrollar su potencial personal en el ámbito humano y laboral, con el propósito 

fundamental de mejorar la calidad de los servicios otorgados por esta Institución. 

Con el objetivo de abatir la improvisación y la 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 

asistencia de los mandos medios y superiores, indica que se qUiere plantear un 
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compromiso general, ya que la importancia del liderazgo de los superiores será la 

base para impulsar y motivar a sus colaboradores, todos en conjunto 

comprometidos por un mismo fin, atender las demandas de los ciudadanos. 

No sólo ese importante paso se dio, en cuestión de involucrar y comprometer a la 

principal cabeza, sino que también se empezó a crear la base de datos, 

instrumento fundamental para alcanzar los objetivos del centro. 

A pesar de que el CECAL-SEGOB, no empezó funcionado como deberia de haber 

sido, este centro sigue funcionando e inlegrando las propuestas de la instalación 

del centro de información, y la de los enlaces. Pues los integrantes del CECAL 

están, convencidos así como sus autoridades de la Secretaria, que el principal 

Instrumento para introducir cambios y mejorar los servicios, se encuentra en la 

capacltación de los servidores públicos. 

Es importante estar sensibilizados y comprometidos al cambio, ya que no sólo se 

trata de hablar de calidad o de programar cursos y de darlos a cuanta gente quiera 

ó 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 diagnóstico dónde se identifique, cuales son las áreas de 

oportunidad, dónde esta la deficiencia ó la carencia de conocimientos, habilidades 

y actitudes, analizar de manera comparativa la situación ideal que es el perfil 

ocupacional, los requerimientos de conocimientos, habilidades y actitudes 

necesarias para su desarrollo, asi como los estándares establecidos para su 

ejecución, con la situación real. Eso es hacer la calidad, y por lo tanto los 

trabajadores al contar con las herramientas adecuadas podrán tener un mejor 

desempeño, que se verá reflejado en la institución. Importante apoyo serán los 

manuales de organización y procedimientos, la descripción de puestos, y sobre 

todo la participación del jefe inmediato del personal involucrado, y principalmente 

la disponibilidad de los capacitados, para poder contar con una capacitación 

integral, y no menos los reconocimiento e incentivos a los seNidores. 
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Pues, la calidad puede entenderse más que como el atributo de un proceso o 

característica de un producto, como una actitud, una forma de actuar y 

comportarse en todo lo que se hace, que compete particularmente y directamente 

a la cultura de las personas. En esta dinámica cobra especial importancia la 

capacitación, por constituirse en uno de los mecanismos en los cuales se sustenta 

Jos procesos de cambio y mejora que requieren las instituciones y en donde el 

servidor público 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, el mejoramiento de las personas es el 

detonador cuando las personas cambian, hay calidad, la calidad se refleja en la 

organización y por supuesto en el servlcio.",20 

Todo ello requiere nuevas formas en el manejo y dirección de personal, en la 

implementación de la calidad en los servicios. La comunicación debe ser 

estudiada, controlada, trabajar en equipo, tomar decisiones, resolver problemas, 

fijar y controlar objetivos debe formar parte del nuevo estilo de hacer las cosas, 

designación de funciones, en la fijación de metas y en la selección de estrategias 

para su consecución. 

Este conjunto de conocimientos y habilidades deben ser mediante programas 

íntegros de capacitación en materia de persooal, como parte de la necesidad de 

impulsar el desarrollo del trabajo humano. 

Es preciso alcanzar uoa mayor cercania entre los entes de capacitación y los 

beneficios de sus programas eo aras de prestar uo mejor servicio a la sociedad a 

la cual sirven sobre la base de uoa organización flexible. 

I~O Ibídem" p. q7 
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Actualmente, las circunstancias obligan al gobierno hacerse mejores 

administradores, a fomentar el ahorro y combatir el desperdicio, a exigir la 

simplificación de burocracia y a crear niveles elevados de desempeño personal. 

En nuestro país, se han llevado a cabo diversas iniciativas de cambio profundo en 

los distintos niveles de gobierno, algunos de los más significativos han ocurrido en 

los años recientes. Es posible apreciar en varios casos, que los procesos de 

cambio iniciaron con esfuerzos graduales y continuos, que en algún momento se 

sustituyeron con esfuerzos de mayor velocidad y medidas drásticas. La mayor 

parte de estos casos, están dirigidos a la prestación de servicios directos a la 

población, de impacto masivo y que pueden apreciarse fácilmente. 

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 proyecta bies del futuro demandan una administración 

pública basada en modelos totalmente diferentes a los tradicionales, cuya 

flexibilidad y perspectiva organizacional les permita anticiparse y adaptarse de 

inmediato a un contexto profundamente cambiante y complejo. 

Hoy se hace necesario desarrollar las actitudes y aptitudes de los servidores a 

través de la capacitación, ya que la eficiencia y eficacia de las acciones que la 

administración pública lleva a cabo en beneficio de la ciudadanía a la cual sirve, 

en un ambiente caracterizado por fenómenos tales como la globalización y el 

avance tecnológico en el manejo de la información, están en manos y depende de 

seres humanos denominados servidores públicos. 

Son los servidores públicos quienes dan la cara a los ciudadanos, son quienes 

reflejan el servicio y la calidad de las organizaciones, pues son los primeros 

responsables de la calidad, las ideas para controlar los defectos son generados 

por el trabajador pues ellos están dentro del proceso y saben en dónde esta la 

deficiencia y la carencia. 

170 



Como lo menciona Selle Andrés citando a "Mercedes Lavandeira, Jefe de el 

Departamento de Comunicación de la Asociación Española para la Calidad en el 

boletin de la calidad (abril 92) dice con acierto: "el hombre actual pasa la mayor 

parte de su tiempo en el lugar de trabajo, si conseguimos desarrollar las aptitudes 

y actitudes positivas del capital humano en nuestras organizaciones, habremos de 

dar el paso más difícil e importante. La complicidad de todo el personal en el 

proyecto de mejora de la calidad pasa por su compromiso y por su identificación 

con este objetivo".'" 

Para exigir calidad en todos los órdenes de la vida es necesario tener una 

conciencia de que hay que mejorar para avanzar, dónde debemos cuestionamos, 

donde debernos mejorar y como mejorar, estar sensibilizados a darnos cuenta de 

el alcance que puede tener la falta de calidad en todas las actividades en donde 

nos realizamos y así empezar a formar la calidad donde trabajamos, y así como 

exigirla como clientes. 

Es necesario aprender a pensar, actuar y trabajar de una forma diferente 

abandonar definitivamente la mediocridad y el conformismo, estar dispuesto al 

cambio y a mejorar nuestro desempeño personal y laboral. 

El servidor públiCO que requiere hoy el país, es un trabajador comprometido, capaz 

y activo en la transformación y modernización de la administraCión pública, con 

elevada vocación del deber y de servicio a la comunidad y que cumpla con su 

labor por la satisfacción misma de servir a sus conciudadanos, porque con ello le 

sirve al pais. 

"La importancia del trabajo del servidor público, para las dependencias y 

entidades, radica en que constituye su cerebro y fuerza motriz, es el elemento más 

valioso para la atención y gestión de los asuntos públicos". '22 

\!\ Selle, Andrés. '''Calidad Total, una Necesidad Imperiosa". Gestión 2000 $.A.ICFYDE. 1993 p.32. 
l~: "Como Servir Mejor a los CJudadanos".lnstituto NaCional de Administr:ld6n Púb¡\c:\; A.C. Primera 
edición, 1999. México. p. 39. 
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Entonces debemos plantear primero un cambio holistico como lo menciona José 

Cruz en su libro Reinventando el Gobierno en México: 

"Un cambio holístico, es un cambio correcto a mejorar hacia adentro, luego hacia 

fuera, personas conscientes de su capacidad de dar y de darse, de su capacidad 

de autorrealizaclón, de su capacidad de profesionalización, de su capacidad en 

comprender que la calidad es una relación 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 cambio debe ser visto como una esperanza radiante de luz que me va a 

permitir un mejor desempeño profesional y mayor comprensión en mi oficina. Ese 

cambio en tres dimensiones tiene que ser en mí, como mejor Ser humano, como 

mejor persona, como mejor trabajador, en mi organización como un lugar que se 

disfruta y donde da gusto trabajar y vivir, como un lugar que es un buen ambiente 

físico y espiritual para realizarse uno mismo, para desarrollarse, para crecer en un 

lugar en donde uno esta a gusto".12> 

Finalmente el cambio en tercera dimensión dirigido a los servicios que damos, 

para que nos desvivamos por ello, para que seamos capaces de satisfacerlos e 

interesarnos genuinamente por sus necesidades. 

"Para reducir los tiempos de espera, para mejorar nuestra actitud en nuestro trato 

personal, para ser más amables, para tener más limpias nuestras oficinas, para 

ser más práctICOS, para mejorar y simplificar, para evitar demoras innecesarias, 

ese es el cambio que todos verán como positIVO, a ese cambio nadie se opondrá 

porque nadie sale perdiendo, todos salen ganando y especialmente los 

trabajadores y empleados que se van a sentir más satisfechos con lo que hacen, 

que ya no van a ser maltratados por sus clientes, que se quejan de las largas 

1:.'1 Op.CIt. Cruz, José ... Rcinvcrllando .... " pAS 
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esperas o de las filas, la gente tendrá la oportunidad de crecer y desarrollarse, 

tendrán nuevos horizontes, estarán permanentemente en cursos de capacitación, 

el hombre por el hombre, el cambio holistico de la Calidad T DIal, un modelo hacia 

el hombre, hacia el desarrollo personal, hacia el crecimiento, para ser mejor padre 

de familia, mejor madre, para ser mejor ciudadano, para ser mejor persona para 

vivir con mayor alegria, para tener medios y herramientas para enfrenlar a la vida 

con éxito". 124 

A medida que la globalización avanza, la necesidad de ser más efectivo en la 

administración, en el mejoramiento de las actitudes y del manejo de los recursos, 

irá haciendo que los programas de exceloncia sean más solicitados por los 

administradores públicos, más requeridos por los políticos, más extendidos en las 

oficinas. Reflejo de ello son las acciones que se plantearon en el PND y en el 

PROMAP 1995-2000. 

Posteriormente, el Titular del Ejecutivo en la Ceremonia de Entrega del Premio del 

INAP 1996-1997 volvió a mencionar que: 

... " Todos los cambios que estamos llevando a cabo para mejorar la administración 

pública, tiene como fundamento el desarrollo de una nueva cultura de 

responsabilidad de los servidores públicos". 

"Servidores públicos honestos, responsables, diligentes y eficaces constituyen el 

mayor potencial para el cambio que demanda la población de su gobierno. El 

pueblo exige que se queden atrás actitudes burocráticas: la prepotencia, la 

improvisación, la incapacidad y sobre todo, toda forma de corrupción", 

"El pueblo exige servidores públicos sensibles y atentos a las necesidades 

sociales. Por ello se están estableciendo criterios claros de probidad en la 

selección de personal, se está fortaleciendo la capacitación como una inversión 

124 Jbide:m., p.48 
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prioritaria, se están otorgando incentivos al desempeño responsable y eficiente y 

se estudian opciones para la profesionalización del servicio público .. 

"El proceso de cambio debe manejarse con dos riendas una para promover y 

facilitar el cambio, hay que crear un método, hay que capacitar, la otra rienda 

evaluar" 125 

Por eso, nosotras consideramos que para realizar un cambio, necesitamos 

primero contar con un centro de capacitación en calidad para facilitar la cultura de 

calidad en lo referente a proveer a los servidores públicos de habilidades 

administrativas y técnicas; a dotarlos de las capacidades y actitudes que demanda 

el nuevo enfoque de calidad. 

Puesto que todo proceso de calidad empieza y termina con la educación. Ningún 

gobierno puede alcanzar la calidad, si no cuenta con personas de calidad, por lo 

que es importante que los servidores aprendan los nuevos valores, conceptos y 

herramientas para enfrentar y resolver problemas. 

Como lo menciona Santiago Roel: 

"Es indispensable reeducar a todos los empleados desde el líder de la 

organización hasta el empleado de limpieza . 

... El gobierno debe contar con sus propios centros de capacitación en calidad, 

para reeducar a su personal, la capacitación debe verse como una parte 

fundamental del trabajo del servidor público y no como una actividad ádicional. . 

... Respetar a la capacitación, especialmente en calidad, es darle su valor e 

importancia" ,126 

125 Op.Clt .• "Como $crv¡r Mejor"," pAS, 
Iv;. Roel Rodrlguez. Santiago. "Estrategias para un Gobierno Competitivo". ED. Castillo. 1996. p. 47 
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Hasta el momento, un inadecuado modelo de organización y una cultura 

organizativa muy vinculada a valores internos, han impedido relativamente que la 

administración pública se auto-considere como una organización productora y 

prestadora de servicios. Pero la realidad, la presión de los ciudadanos y de 

algunos cargos políticos y grupos de funcionarios han ido suavizando [a 

resistenCia a esta equiparación. 

De todos modos [as administraciones públicas de muchos estados no han optado 

por intentar mejorar sus diseños. 

Por lo que estamos convencidas que la participación de la sociedad, juega un 

papel importante en [a definición de [as tareas de la administración pública. 

Profesionalizar el servicio público tiene una priortdad esencial, ya que no se puede 

concebir e[ desarrollo administrativo sin el desarrollo, a su vez, de quienes lo 

llevarán a cabo. 

Son muchos los beneficios que lograremos alcanzar, si logramos crear esa cultura 

de calidad dentro de todos aquellos que trabajan dentro del sector público, pues 

habria un gran desarrollo económico, político, y social. 

Después de haber presentado en general los alcances y limites del Centro de 

Calidad de la Secretaria de Gobernación, presentamos las siguientes propuestas 

para mejorar el funcionamiento de los Centros de Capacitación en Calidad, para 

poder lograr, conlar con centros que no sólo den cursos ó sensibilicen al cambio a 

los servidores públicos, sino que tenga una función más trascendental. 
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PROPUESTA PARA MEJORAR EL FUNCIONAMIENTO DEL CENTRO DE 

CAPACITACION EN CALIDAD. 

Un proceso de cambio, tiene diversos factores críticos de desarrollo, pues tiene 

que empezar con la creación de una estructura lógica que se da en tres partes 

según Cruz José: 

1. "La estructura lógica del medio Intelectual, es decir, el modelo conceptual 

de calidad. 

2. La estructura lógica en el medio físico, es decir, un conjunto de personas 

denominadas facilitadores debidamente entrenadas, 

3. La estructura lógica en el mundo material, es decir un conjunto de insumas, 

presupuesto, dinero e insumas materiales indispensables para el propósito 

de la obre, un presupuesto y una infraestructura material compuesta por 

maquinas, equipos, escritorios, etc. 

4. Una infraestructura administrativa compuesta por alguna que otra persona 

manual y de apoyo".127 

Con estos elementos se habla de la necesidad de contar con una oficina, un 

centro logistico, un centro de planeacion ó algo similar que posiblemente 

podíamos denominarlo Centro de Calidad, este centro podría ser semejante a los 

que funcionan en Tamaulipas, Nuevo León, Chihuahua ó Campeche 

convirtiéndose en las enlJdades que centralizan el esfuerzo. Este proceso de 

cambio tiene que tener claridad en sus objetivos, etapas de planeadón normativa, 

táctica estratégica y operativa, los objetivos en la planeación normativa serían por 

ejemplo: 

El establecimiento de decreto de creación de los Centros de Capacitación en 

Calidad ó Centros de Calidad, es decir tiene que haber claridad en cuanto a sus 

funciones, estableciendo reglas, personalidad jurídica, ámbito del ejercicio jurídico 

1"' Op.cit., CrU7. José. "Rclttvo!ntado, ."". p.244 
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de la instITución o bien del pequeño departamento que se cree en cuestión. para 

cada dependencia y/o entidad federativa. 

Partiendo de esta propuesta, planteamos los sigUIentes puntos teniendo como 

referencia el Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernación. 

ACUERDO 

Art. 1 Se crea el Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernación. como una 

instancia de coordinación encargada de asesorar, capacitar, coordinar y evaluar 

en forma permanente. el mejoramiento de la capacitación sobre el desempeño 

administrativo de las dependencias y de las actividades paraestatales bajo su 

coordinación. bajo los principios de eficacia. eficiencia, transparencia, calidad, 

ahorro y productividad para satisfacer plenamente las necesidades de la 

administración pública como de la ciudadanía, a la que dirige sus servicios y con el 

propósito de mejorar las condiciones de vida y de trabajo de los servidores 

públicos de la Secretaría, como otra forma de estimular un mejor cumplimiento de 

sus labores. 

Art. 2 El Centro de Capacitación en Calidad, tendra las siguientes atribuciones: 

l. Definir objetivos, estrategias y prioridades para fomentar la modernización y el 

desarrollo administrativo del sector gobernación, partiendo de un diagnóstico 

institucional sobre el estado que guarda los programas relacionados con la 

materia y con base en las políticas y lineamientos que para el efecto defina la 

Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo. 

n.lmpulsar el mejoramiento de hábitos y conductas en los servidores públicos que 

propendan asentar las bases para el establecimiento de una nueva cultura 

administrativa y conlleve a la dignificación del servidor público. 

III.Establecer programas de capacitación 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 eficiente a las necesidades de los usuarios 

Internos y externos y permita contar con una base operativa y sólida para el 

mejoramiento permanente del Sector Gobernación. 

IV.Prornover cursos que mejoren la atención al público, mediante el fomento a la 

iniciativa y creatividad de los propios servidores públicos, que propicie el 

establecimiento de un ambiente físico adecuado, que motive y potencializé su 

desempeño. 

V. Sugerir el desarrollo de estudios que conlleven a una reordenación funcional de 

la Secretaría, a efecto de propiciar el mejoramiento en la prestación de 

servicios. 

VI.Aplicar la DNC a todas las Unidades Administrativas a efecto de contar con un 

programa integral que ayude al servidor público a lograr un mejoramiento 

gradual, congruente y participativo que se arraigue en el trabajo cotídiano de los 

servidores públicos. 

VII. Evaluar y promover el reconocimiento de los logros alcanzados con la 

capacitación en las Unidades Administrativas de la Secretaría de Gobernación, 

a través de los mecanismos de estímulo y recompensa que defina el Centro de 

Calidad y apruebe la Secretaría de Hacienda y Crédíto Público, con base en los 

ahorros y la productividad que se derive. 

VlII.lmpulsar programas de capacitación que permitan profesionalizar 

gradualmente el servicio público en el Sector Gobernación, a la vez que 

promueva la funcionalidad administrativa. 

IX.lnvitar cuando así lo estime conveniente a otras dependencias y entidades de la 

Administración Pública Federal, así como a los sectores social y privado, para 

intercambiar experiencias e información. 

X. Las demás que de conformidad con las disposiciones legales aplicables Sean 

necesarias para el cumplimiento de sus objetivos 

Art. 3 El Centro de Calidad, se integrará por el ciudadano quien lo presidirá por los 

Subsecretarios, el Oficial Mayor y el Contralor Interno 
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Art. 4 El Centro de Calidad contará con un Secretariado Técnico, que recaerá en 

el Oficial Mayor y en el Contralor Interno, participando los Directores Generales de 

Personal, de Programación, de Organización y Presupuesto. de Recursos 

Materiales y Servicios Generales; funcionará de acuerdo a lo que establezca el 

Reglamento Interno del Centro de Calidad. 

Las área(s) responsable(s): Oficial Mayor, la Dirección General de Personal y la 

Subdirección de Capacitación, dependiendo de ella tres departamentos 

encargados especifica mente de la capacitaCión de la SEGOS. 

Departamento de Capacitación, tiene a su cargo la elaboración de la detección de 

necesidades, el plan general de capacnación, programación de actividades de 

capacitación y la realización de material didáctico. 

Departamento de Ejecución, tiene como función la calendarización de las 

actividades de capacitación como la difusión a las unidades administrativas, y la 

administración de las instalaciones del CECAL. 

Departamento de Evaluación y Seguimiento, organiza y opera un proceso 

permanente de evaluación y control de los cursos de capacitación impartidos asi 

como generar la retroalimentación de los mismos. Instituye y opera un proceso de 

expedición de constancias de los cursos y conferencias impartidas en el Instituto. 

Elabora y proporciona previa autorizaCión del titular del CECAL, los informes sobre 

los cursos y conferencias impartidas, asi como los integrantes participantes y las 

calificaciones por ellos obtenidas. 

Resuelto este proceso de planeación normativa se tiene que pasar al proceso de 

la planeación táctica, se tiene que crear un programa de trabajo sobre calidad, 

mejoramiento continuo o excelencia definiendo caracteristicas del programa y e 

tienen que establecer políticas, estrategias y principios de acción a los que se les 

denomina tácticos, por tanto un programa de calidad bien aplicado con una táctica 
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correcta tendría políticas para que el programa fuera voluntario y se invitara de 

manera no coercitiva sino amable a las personas a participar en el. 

Otro punto sería la planeación estratégica, donde se tendría que ver con claridad, 

cuales son las etapas en el tiempo, cómo se ve el programa de calidad total o de 

excelencia y CÓmo se ve el desarrollo del centro a 6, 12, 18, 24 o 36 meses, por 

ejemplo: que acciones hay que dar en cada una de estas etapas, cual sería el 

programa de cada una de estas acciones y sus objetIVOS y cual sería el alcance de 

las acciones que se proponen en cada escala de tiempo; tendría que definirse en 

la planeación normativa cómo se van a cuantificar y cualificar estas medidas o 

estas acciones, es decir, la auditoria de calidad cómo se va a aplicar, qué hay que 

medir en cada una de las etapas y si se van a medir estándares, cómo se van a 

controlar y asegurar con claridad las acciones, cómo se van a corregir por último, 

la planeación operativa es a corto plazo posiblemente a seis meses o a un ano, y 

es cómo 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 y 

movimientos será absolutamente necesario para asegurar el éxito. 

A continuación, hacemos mención de algunas funciones importantes y necesarias, 

en el centro. 

FUNCIONES DEL CENTRO DE CAPACITACION EN CALIDAD: 

• Establecer los criterios y directrices que orienten y guíen la formulación del 

programa general de capacitación de la SEGOB y someterlo a 

consideración del oficial Mayor. 

Formular con la opinión y sugerencias de todas y cada una de las áreas de 

la Institución, el Programa Integral Anual de capacitación, a impartir a los 

integrantes de la institución. 
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• Concertar acuerdos de intercambio de experiencias e instructores, con 

instituciones de docencia superior tanto en el contexto nacional como 

internacional, a fin de generar y fortalecer los conocimientos de los 

integrantes de la Institución y someterlos a autorización del Oficial Mayor. 

Establecer y desarrollar un proceso de investigación que impulse y 

fortalezca el acervo de los cursos y conferencias que conforman los 

programas de desarrollo y capacitación de la Secretaria. 

Impartir con instructores tanto internos como externos. los diversos 

programas de capacitación institucional de la Secretaria de Gobernación. 

• Elaborar y actualizar permanentemente los esquemas y la mfraestructura 

téCnica que requiera la ejecución y evaluación de los programas de 

capacitación de la Institución. 

La capacitación es un proceso de enseñanza y aprendizaje deslinado a desarrollar 

las aptitudes y actitudes del trabajador, con el propósito de propiciar su 

profeslonalización en el desarrollo de las actividades del puesto asignado a cada 

integrante de la Secretaria de Gobernación, asi cama proporcionarle los 

conocimientos necesarios para generar promociones y ascensos en el sistema 

escalafonario. 

El Centro de Capacitación en Calidad, busca proporcionar la capacitación general 

y especifica, a todos y cada uno de los integrantes de la Secretaria, a fin de 

garantizar la profesionalización y superación académica y personal de los mismos. 

Sus objetivos especificas: 
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j> Fortalecer la capacitación, como la fuente primaria de formación y 

profesionalización del personal que integra la SEGOB, para un desarrollo más 

efIciente y eficaz del mismo, en beneficio de ambas instancias. 

j> Generar la profesionalización de los integrantes de la Institución y propiciar con 

ello, la prestación eficiente y con oportunidad de los servicios, responsabilidad 

de esta institución federal. 

j> Disponer de un proceso de enseñanza-aprendizaje que fomente y genere la 

superación de la Institución e involucrarlo en el Sistema de Servicio Civil de 

Carrera. Instituir a la capacitación como un proceso que fundamente los 

sistemas escalafonarios y de promociones dentro de la estructura ocupacional 

de la Secretaria de Gobernación. 

j> Contar con programas de capacitación y formación profesional acordes con las 

neceSIdades y caracteristicas de la Secretaría. 

Es importante contar con un reglamento interno, así como su catalogo de puestos 

y su manual de organización y procedimientos. La base jurídica es de suma 

importancia para el buen funcionamiento del Centro, ya que a través de elJo, se 

podrá cumplir con los objetivos planteados. 

Así como proponemos la creación de los centros de capacitación en calidad, por 

decreto, para contar can una figura juridica que regule el funcionamiento del 

mismo y por lo tanto tenga mayor peso y responsabilidad, también consideramos 

que es importante que se programen y se impartan los siguientes cursos como 

básicos, a cualquier servidor que ingrese dentro del sector publico, y mucho más a 

los que ya se encuentran dentro: 

1. ¿Que es la Administración Pública? 

2. Base jurídica de la administración pública. 
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3. Código de ética del servidor público. 

4. Conocer cual es el manual de organización y de procedimientos del área 

dónde trabajan. 

5. MiSIón y Visión de la Institución y del Servidor Público 

6. Derechos y prestaciones de los trabajadores en la dependencia. 

7. Manejo de actitudes 

8. El papel del servidor público dentro de la Institución. 

9. Porque instalar la calidad en la administración pública. 

10. Retos y perspectivas del servidor público. 

Consideramos que es importante que el servidor público conozca estos temas, 

pues para todos los servidores públicos, de todos los niveles. es un deber conocer 

que es la administración pública y su base juridica, para mejorar la eficiencia del 

aparato administrativo gubernamental, para lo cual deben esforzarse por aplicar 

los conceptos y herramientas asociadas a la nueva cultura de gobiemo que se 

plantea en la modernización de la administración pública enfocada en la calidad. 

De otra manera es difícil que prospere y se arraigue cualquier iniciativa de este 

tipo. 

Sugerimos, que los instructores del centro, tengan expenencia dentro de la 

administración pública, ya que es importante que los instructores conozcan y 

sepan como se rige la administración pública, para saber si realmente es factible 

lo que se esta proponiendo o enseñando, o cómo se debe de llevar a cabo 

La eficacia de la acción del gobierno no sólo depende de que exista la \ oluntad de 

todos los involucrados para emprender e impulsar esta nueva cultura. sino que 

requiere del trabajo en equipo, que vincule a servidores públiCOS ce distintas 

jerarquias, aún de las más modestas. 

La participación de todos los servidores es fundamental para la rea'ización de 

cualquier cambio: 
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Como se menciona en el libro "como servir mejor a los ciudadanos" del INAP, es 

necesario: 

» "Practicar una administración particípativa y corresponsable, delegando 

facultades y permitiendo la atención de los asuntos en los niveles 

jerárquicos apropiados para expeditar su resolución, en beneficio del 

usuar¡o. 

» Propiciar la intervención de los servidores públicos en la identificación de 

los problemas sustantivos que afectan al usuario y en la búsqueda e 

instrumentación de las mejores soluciones. 

» Esümular el trabajo en equipo, a fin de potenciar los esfuerzos individuales 

y mejorar los resultados mediante la suma de capacidades personales. 

» Dar siempre información precisa y oportuna, sin posponer la orientación 

requerida y canalizando al solicitante al sitio adecuado. 

» Considerar al ciudadano o usuario no como el que molesta o abruma con 

su presencia, sino el que permite trabajar y dar inicio a los procesos 

internos de la administración pública. 

» Explicar, difundir, orientar, aclarar, puntualizar e inducir al ciudadano sobre 

los procedimientos a seguir. 

» Evitar el no se puede y agotar hasta el último recurso para atender e 

informar al ciudadano. 

,. En el trato, ser cortés con el ciudadano, amable, sin excesos de confianza. 

";- No amedrentar ni exhibir al ciudadano por su ignorancia o por su condición 

social de desventaja. 

r Entender que el ciudadano no es encomendero, mandadero o sirviente del 

servidor público. El ciudadano espera todo del servidor público porque él no 

está dentro de la administración pública para servirse a si mismo. 

";- No insinuar, requerir, sugerir o inducir al ciudadano a la dádiva o prebenda. 

¡;. No asumir compromisos fuera de su ambito de responsabilidad. 

>- No relajar la disciplina y formalidad del centro del trabajo. 
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l' La calidad es, en principio, responsabilidad del servidor público. 

l' No inculpar a otros de las deficiencias o malos resultados del trabajo 

encomendado. 

l' No quejarse de todos y de todo. La predisposicióc negativa tiende a 

contaminar el ánimo y a colocar al servidor pÚblico en actitudes contrarias 

al buen servicio. 

l' SI el trabajo no satisface, buscar la forma de hacec.o atractivo. Si no 

depende del servidor público, rntentar que se se·ucione por quien 

corresponda, y si esto no mejora la situación y la I-satisfacción crece, 

solicitar el desempeño de otra función,,'2a 

Los Centros de Capacitación en Calidad buscan formar servidores públicos 

profesionales, honestos, eficientes y eficaces, con una amplia sensibilización de la 

necesidades de los ciudadanos. Por lo que presentamos un ;uadro comparativo 

dónde el servidor público está bajo el esquema tradicional, lo que se busca a 

través de los Centros, bajo el esquema de modernización. 
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COMPORTAMIENTO DE UN SERVIDOR PUBLICO PROFESIONAL 

• Siempre está muy ocupado • Trabaja eficientemente y tiene 
tiempo de atención 

Le da vueltas al problema y no • Va directamente al problema, 
genera soluciones concentra en las posibilidades 

soluciones 

• Se compromete sin fundamento Contrae un compromiso 

• Deja a un lado los asuntos. 
importantes y se mete en cosas que 
no dan valor 

Sabe cuando pelear duro y cu:>oelo» 
abandonar la pelea 

Importante y definitivo es el papel que juega el servidor público, sus actuaciones y 

actitudes son la base de opinión en general del gobierno. Por lo que la corrupción 

y la prepotencia que han venido manejando algunos servidores públicos, son las 

mejores formas de ganarse el desprestigio y el rechazo social; en cambio, en la 

medida en que la actitud y desempeño del servidor público se superen, se 

experimentará un mejoramiento de su imagen. 

El servidor público debe reconocer y tener el convencimiento pleno de la 

necesidad y factibilidad de: 

• Actuar con conciencia social y conforme a una renovada cultura de servicio 

• Retomar y demostrar el orgullo de servir a los ciudadanos. 
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• Dignificar su labor dada la trascendencia social que significa, 

• Revalorar la importancia de su actuación a favor de la sociedad 

• Conformar o fortalecer una imagen positiva ante la sociedad en general. 

• Lograr el reconocimiento a la labor desempeñada, 

Para lograrlo, es necesario seguir un procedimiento de análisIs sencillo, cuyo 

punto de partida será la evaluación de los resultados de la gestión y la 

identificación de los factores que inciden en la actuación del servidor público y 

afectan al propósIto de lograr un buen desempeño público ante la mirada del 

ciudadano, 

La opinión del ciudadano debe ser la guia de actuación del servidor público de alto 

nivel, por ello es conveniente realizar estudios y encuestas permanentes que 

permitan verificar los niveles de satisfacción de las necesidades del usuario que se 

estén alcanzando, a fin de realizar los ajustes requeridos con oportunidad y 

eficacia. 

A continuación presentamos un cuadro de! Ubro "cómo servir mejor a los 

ciudadanos", que ya hemos citado, dónde se muestran los retos y las perspectivas 

de los servidores públicos. 129 

(2') Op.CIt. "Como Servir Mejor .. " p. 95. 

187 



SERVIDORES 
PÚBLICOS 

RETOS 

RETOS Y PERSPECTIVAS DEL SERVIDOR PÚBLICO 

IMPULSAR UNA 
CULTURA DE 
SERVICIO QUE 
FAVOREZCA LOS 
VALORES ETICOS. 

FORTALECER LA 
VOCACIÓN 
DE SERVICIO 

DIGNIFICAR LA LABOR 
DEL SERVIDOR 
PÚBLICO ANTE LA 
SOCIEDAD Y ANTE SÍ 
MISMO 

ADAPTARSE A LOS 
CAMBIOS 
TECNOLÓGICOS Y 
ADMINISTRATIVOS 

SENSIBILIZARSE: DE: 
LA PROBLEMATICA 
E:CONÓMICA y SOCIAL 
DELPAlS 

D¡;;SE:MPE~ARSE CON 
CALIDAD Y 
PRODUCTlVIDAD 

CIUDADANOS 

PERSPECTIVAS 
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La importancia de los centros de calidad ante estos retos radica, en que pueden 

ser los centros que controlen la capacitación que se imparta en toda la institución 

teniendo un registro de los enlaces que se encargaran de hacer su detección de 

necesidades en cada área administrativa. Parte de esta capacitación, que se 

detecte el centro, puede funcionar como apoyo si no cuenta con espacio para 

impartirla, pero lo interesante de esto será que los encargados del departamento 

de capacitación del CECAL, registraran y apoyarán o sugerirán haciendo 

seguimiento de las actividades que realizan estos enlaces en cuanto a la 

capacitación, asi como controlar o ver que el presupuesto que les se ha asignado 

para su capacitación se haya aplicado con criterios de eficacia, eficiencia y 

honestidad con el fin de mejorar los resultados del área, la elaboración de la 

capacitación sería considerando lo propuesto por el SIFOC, puesto que este es 

una metodología que puede ayudar a contar con una real detección de 

necesidades de capacitación, por ejemplo, las diferentes etapas con que cuentan 

la capacitación son importantes puesto que nunca se ha realizado una capitación 

integral dentro de las Instituciones, sólo cumpliendo los requisitos ante la SHCP, 

pero nunca fijándose realmente en las necesidades de los servidores públicos, 

motivo por el cual la mayoría de los servidores públicos. consideran que la 

capacitación es sólo para distraerse. 

A continuación presentamos un cuadro'30 a manera de ejemplo. dónde se 

muestran las fuerzas y debilidades que con mayor frecuencia se presentan, así 

como las acciones que se podrían realizar para lograr la mejora institucional en 

beneficio del usuario y del personal. 

PO Ibídem" p.89 
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I FACTORES, FUERZAS Y DEBILIDADES Y POSIBLES ACCIONES 

FACTOR FUERZAS i DEBILIDADES ACCION 
Formación escolar y Adecuada a la función : Inadecuada al puesto Cambio a una función 
Experiencia del desempeñada. : Yio insuficiente. acorde con la 
Servidor Público. escolaridad o 

! 
compensar con 
capacitación 

i eSQecífica. 
Capacitación y Suficiente y acorde a '. Insuficiente yio Complementar 
desarrollo. la función . inadecuada a la mediante programas 

desempeñada. . función. individualizados de 
capacitación y 
desarrollo. 

Valores en el servicio Respeto a los valores, : -Tráfico de influencias Aplicación de 
público. vocación de servicio. : -Abuso de autoridad sanciones, controles, 

; -Deshonestidad medidas preventivas, 
¡ -Parcialidad promoción de los 
: -Indisciplina valores en el servicio 
! -Deslealtad público: creación o 
! -Falta de fortalecimiento de la 
\ institucionalidad. cultura de servicio. 

Actitud de servicio. Actitud atenta, ',ActITud negativa yio Programación de 
oportuna y eficiente. ¡ deficiente. cursos 

I motivacionales; I 
otorgamiento de 

j reconocimientos al 
desempeño. 
Establecimiento del 
Plan de carrera en el 
servicio público. 

Eficacia y eficiencia Productividad y calidad! Productividad y Capacitación al 
en los resultados de en niveles aceptables ~ calidad por debajo de servidor público, 
la prestación de para el ciudadano y la estándares mínimos o simplificación de 
bienes o servicios. administración pública. Insatisfactoria para el normas y 

usuario. procedimientos, 
incorporación de 
sistemas informáticos 
y/o información al 

I usuario. 
Racionalidad en el Aplicación de los i Derroche, mal uso, o Programación de 
uso de los recursos. recursos ' y/o deteriorados. abastecimientos para 

indispensables. solventar 
necesidades, 
conforme a 
presupuestos 
autorizados . 

. _ .. _-----~'-
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Disponibilidad de Recursos materiales Recursos insuficientes Programación de 
recursos materiales. adecuados en cantidad ylo deteriorados, abastecimientos para 

y características. solventar 
necesidades, 
conforme a 
presupuestos 
autorizados. 

Disponibilidad de Suficiente, Falta de balance en la Programar las 
personal (este factor correctamente ubicado cantidad de personal adecuaCiones 
es aplicable al en la estructura de mandos, técnico y necesarias a 
personal Con orgánica de la unidad, de apoyo ubIcación, puesto, 

1 funciones de en puesto, plaza y administrativo, plaza y sueldo, 
dirección o sueldo, Incorrecta ubicación 

I 

supervisión), en las estructuras, 
puesto, plaza ylo 
sueldo, 

Ambiente laboral. Los sindicatos La relación con los Rev!sar y en su caso 
favorecen la unidad y sindicatos dificultan replamear la relación 
productividad de los los planes para entre Institución y 
trabajadores de base, mejorar la sindicato 98 

productividad y actitud 
del personal de base, 

El fin que se pretende lograr con los Centros de Capacitación en Calidad, es llegar 

a lograr a capacitar a los servidores públicos en sus debilidades asi como a 

contribuir a un mejor desarrollo administrativo y personal, crear en los servidores 

públicos una nueva cultura de servicio, 

Se busca contar con un servidor público dignificado, pero para ello también es 

necesario que conozcan la misión y Visión de la institución al igual que tenga clara 

su misión, pues Una de las más altas aspiraciones de la sociedad mexicana es la 

de lograr el cambio de actitudes y conductas del servidor públiCO paca que éste 

proporcione sus servicios con calidad y honestidad, acciones que la Ciudadanía 

reqUiere y desea, 

Este ideal, significa que el servidor público valore al usuario como la cazón de la 

existencia de la institución para la cual labora y se preocupe por servirle 
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En este anhelo, la manera en que el servidor público de cualquier nivel jerárquico 

cumple con su deber es escuchando, investigando, consultando opiniones y 

atendiendo las demandas y expectativas de los ciudadanos. 

La visión es, pues, sencilla en el decir, aunque no tan fácil en el hacer. 

La sociedad aspira llegar a tener servidores públicos con una nueva y verdadera 

vocación y cultura de servicio, lo que significa asumir una conducta permanente 

ante el ciudadano y ante si mismo de: 

Espiritu de servicio, como expresión de una actitud sustentada en la 

práctica constante de trato diligente. imparcial, honesto, eficiente y digno en 

la prestación del servicio público. 

• Deseo de superación personal y profesional, que se manifiesta en su 

voluntad de estar permanentemente actualizado en los conocimientos y 

habilidades necesarios para el desarroJlo de sus funciones, así como en el 

uso de las nuevas tecnologías de su especialidad y en la informática. 

• Espíritu de mejora continua, de las tareas o servicios de los que sea 

responsable, utilizando para esto las habilidades administrativas y técnicas 

necesarias adquiridas a través de la capacitación y el desarrollo profesional. 

• Alta autoestima, desarrollada a partir del reconocimiento y confianza en sus 

capacidades y desempeño, lo que sera la base para que aplique con 

seguridad todo su talento y creatividad en la atención del ciudadano. 

• Elevada capacidad de trabajo, como resultado de que se sienta energizado 

por la satisfacción de comprobar que su vocación del deber y sentido de 

responsabilidad, se convierta en servicios de calidad para sus 

conciudadanos. 

Por otra parte, la misión de los servidores públiCOS es bastante simple: cada acto o 

interacción Con el ciudadano, debe llevarse a cabo conforme a las normas 

establecidas, rápido, y bien, de modo amable y honesto, porque el verdadero jefe 

del servidor público es el ciudadano, que hace uso de los servicios 

gubernamentales al ejercer sus derechos y cumplir con sus obligaciones. 
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El servidor público debe atender al ciudadano de la misma manera que le gustaría 

ser atendido cuando, desde el otro lado de la ventanilla, asume el papel de usuario 

de un servicio gubernamental 

El hombre es un ser de costumbre, en este sentido, el servidor público puede y 

debe, hacer del buen servicio en su trabajo, una costumbre sin limites en su vida 

laboral y con ello deben colaborar, sus organizaciones gremiales. 

La imagen del servidor público es la que se va trasmitiendo de boca en boca, de 

un ciudadano a otro, cuando platican de cómo les fue en la feria. 

El servidor público, debe preguntarse diario si está dando lo mejor que puede de si 

mismo y hacerlo necesario para mejorar en su trabajo; para ello debe hacer 

esfuerzos ilimitados, con el apoyo de la dependencia o entidad a la que pertenece, 

para profesionalizarse y alcanzar mayores niveles de desarrollo. 

Para ello dispone de acciones muy importantes, como es: la capacitación, 

La capacitación, es una herramienta al servicio del empleado público. pues al 

hacer uso de ella Se está preparando para dar un meJor servicio y con ello, para 

estar en posibilidades de lograr los tan necesarios ascensos que le permitan 

mejorar gradualmente su nivel de vida y el de su familia. 

La capacitación es un instrumento que permite al servidor público introducirse al 

proceso de mejora continua; sin embargo, la mejora continua depende de manera 

fundamental del conocimiento que se tenga de las necesidades del ciudadano de 

cómo pueden ser atendidas y de la prontitud y eficacia, con que se les de 

respuesta. 

Por eso, la mejora continua debe estar basada en un proceso de superación tanto 

en lo interno, Como en los servicios al ciudadano. 
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Esto requiere de la apertura de canales de comunicación directos, sencillos y en 

consecuencia eficientes, a fin de detectar de primera mano y con oportunidad las 

consultas, OpiniOneS, quejas y sugerencias de los ciudadanos, en cada lugar en 

dónde se proporcione un servicio gubernamental. 

Lograr esta transformación en la cultura de los organismos públicos, un cambio de 

actitud y una mistlca de serviCIO hacia el trabajo, requiere de servidores públicos 

profesionales y con voluntad de cambio. 

Para dignificar su trabajo, el servidor pÚblico deberá fortalecer sus conocimientos, 

habilidades y actitudes a través de la capacitación, de manera que está sea la 

base para que quiera y sepa proporcionar servicios de calidad y que se le 

identifique por su capacidad y disposición hacia el trabajo. 

La dignificación del servidor público, tiene su punto de partida en el 

reconocimiento de la sociedad a la capacidad y honestidad con que se satisface 

las demandas de bienes o servicios gubernamentales de la ciudadanía. 

El hecho de que durante décadas el servidor público haya perdido de vista que 

satisfacer al ciudadano es el objeto de su trabajo, ha sido el principal motivo de 

que no cuente con el respeto y el reconocimiento de la sociedad. 

No obstante, las perspectivas para el servidor públiCO son favorables, porque en la 

medida en que se impulse su preparación y competencia, se elevará su 

autoestima y mejorará su imagen ante la sociedad, logros que estarán 

condicionados a que se incorpore a está nueva cultura, en dónde la eficiencia en 

la prestación de sus servicios y la práctica de valores esenciales para la 

convivencia humana lo lleven a tener un desempeño que responda a las 

exigencias de la sociedad, 
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La administración pública tienen el deber de impulsar esa nueva de cultura de 

servicio que favorezca un desempeño basado en los valores de legalidad, 

imparcialidad, honestidad, lealtad y eficiencia en la prestación del servicio público. 

Es importante que se comprenda que tiene que haber un proceso de capacitación 

muy amplio que debe comenzar por los líderes, un programa masivo de 

capacitación podría tener buenos resultados si se sabe implementar en la 

dirección en donde la gente comprenda que la organización está haciendo un 

esfuerzo por mejorar, que se conozcan las bases y fundamentos de la calidad y 

las intenciones del programa que se invite a la gente a participar voluntariamente. 

Al momento de programar un curso de capacitación es necesario considerar los 

siguientes factores en el servidor público:. 

Factores del servidor público: 

• De aptitud: 

Formación escolar. 

Experiencia. 

Capacitación y desarrollo 

Conocimiento de los valores éticos del servidor público 

• De actitud en el servicio: 

Respeto a los valores étIcoS del servidor público 

Trato al usuario. 

Relación Con jefe, subordm¿Jdos y compuñeros 

Trabqjo e/1 equipo, 

Apego a las normas de disciplina 

puntualidad, orden hmpie:Ll. entre o{¡,us. 

• Oc desempeño: 

E:ficiel7cia y ejicacia. 

Raciol1alidad en el uso de hJs n!cur,"'os públicos. 
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Todos estos puntos, consideramos que serán importantes para alcanzar los 

objetivos planteados ante la modernización y la calidad dentro de la administración 

pública. 

Es importante que los servidores públicos conozcan y tengan bien definido su 

papel dentro de la instituciones, y que los Centros de Capitación en Calidad, sean 

un apoyo para las acciones de modernización de la administración pública federal. 

A través de la investigación hemos concluido que los Centros de Capacitación en 

Calidad ó Centro de Calidad, son importantes, son un instrumento para organizar, 

planear, coordinar, ejecutar, evaluar y controlar la capacitación de cada 

dependencia, de una manera que no sólo se imparta como un requisito, sino Como 

una Instancia que busca apoyar la constante modernización y el desarrollo de la 

institución y de sus servidores públicos, buscando profesionalizar a los servidores 

públicos, e instalar el servicio civil de Carrera. 

A continuación presentamos, a manera de esquemas nuestra propuesta de la 

operación del Centro de Capacitación en Calidad (CECCAL). 
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l' / FORMATOS UTILIZADOS EN EL PROCEDIMIENTO: '\ l' 

ALCANCE: 
EMITIDO DENOMINACiÓN No,lDENTIFICAClóN 

POR: • Diagnóstico de necesidades de capacitación 1) Todos aquellos 

• Formato de solicitud e inscripción a cursos de capacitación. 1) empleados de la 
La Dirección + Calendario de capacilación mensual por unidad administrativa ( ) Secretaría de 
General de 

• Programa Global de Capacitación 1) 
Gobernación que 

Personal de la participen en 
SEGOS. • Evaluación de participantes ( ) cursos de 

• Evaluación del instructor ( ) capacitación. 

.... • Constancia 1) ..J. 

POLITICAS 

• Los diversos programas. normas y lH1eamlentos que regulen el funcionamiento y operación del Centro deberán ser autorizados por el OfiCial 
MayoL 

• las matenas, programas académicos y cursos de capacitación a impartir al persona! de la Secretaría de Gobernación, deberán estar 
debidamente vinculados con los ob¡etivos, responsabilIdades y estructura orgánIco-funcional de la Inslitución, 

• Los programas y cursos de capacitación deberán estar enfocados en un porcentaje considerable a las actividades que se realizan dentro de la 
inslt!ución, 

• Cada área de la Secretaría, emitirá por escrito, sus comentanos y sugerencias respecto a !a integración del programa global de capacitación, 
cuya integración corresponde al Centro . 
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POLiTICAS 

• Los conveníos de intercambio de mtormación, experiencJas e instructores, necesariamente serán fIrmados por el Oficial Mayor 

• Las investigaciones y recursos destinados a las mismas, además de la autorización para su ejecución por parte del 01iclal Mayor deberán 
estar enfocadas primordialmente al desarrollo y superaGÍón de! persona! de la SEGOS. 

• La impartid6n de materias, programas, cursos, pláticas y conferencias que conlleve la ejecución de las 1uncianes del Centro, podrán ser 
impartidas por instructores tanto internos como externos, siempre y cuando estos cumplan con Jos requisitos preestablecidos para tal1in en 
el esquema normativo del propio Centro. 

• Se procurara que los instructores del Centro sean personal del mismo y en su defecto que sea aquél resultante de los convenios de 
intercambio Que se lleven a cabo con Instituciones de Educación Superior y sólo se \levará a cabo la contratación de estos en los casos de 
agotamiento de las dos primeras fuentes. 

• Se establecerá y operará un proceso de evaluación perJódlca de los Instructores internos y externos que participen en el desarrollo de los 
programas educativos y de capacitación en la SEGOS. 

• En el caso de la impartlción de cursos, las diferentes áreas de la Institución otorgaran las facilidades y tiempo al personal a ellas adscritas 
para la aSIstencia de los mismos a dichos eventos. 

• Se llevará un registro de los cursos impartidos y tomados por el personal de la Institución y se promoverá entre (as áreas de la SEGOS, la 
rmpartición y asistencia a aquellos cursos Que no hayan sido tomados por el personal de dichas áreas. 

• Es responsabilidad del Centro, la actualización y evaluací6n permanente de los programas docentes, de las conferencias, cursos y demas 
material que impliquen las labores de dicho Centro 

• Las cont¡tancias y certificados que emita el Centro a sus egresados, serán firmados por el 01icia! Mayor de la SEGOS. 
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J:;" DIAGNÓSTICO DE NECESIDADES DE CAPACITACiÓN PARA EL PUESTO 

Unidad Administrativa, _________________________________ _ 

Dirección o área'--____________________________________ _ 

Oepartamen~, _________________________________________________________ __ 

Nombre del Puesto, _____________________________________ _ 

Nombre de la Persona~ _______________________________________ _ 

Nombre del Puesto inmediato superior 

~,// ,. ~ , 'YL"!~Xé.jL;0)0ihA~.¡_Ji>~11'F{jé' ~0};MG'87,¿ 

Precisar la capacitación o preparación que se requiere para ocupar el puesto, independientemente de que fa persona que ocupa actualmente 
el puesto ya esté capacitada en algunos o en todos los temas. 

No 

Persona que ocupa el puesto 

{firma} 

Nombre del curso 

Jefe inmediato superior 

(firma) 

Va. Bo. 
(firma) 

[fORMATO No:-QQJ 
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J:, FORMATO DE SOLICITUD E INSCRIPCIÓN A CURSOS DE CAPACITACIÓN 

S E G O B 

Unidad Administrativa~ ________________________________ _ 

Coordinador de capacitacIón responsable en la unidad administrativa 

[-FORMATO No. 00 I 



J':;, CALENDARIO DE CAPACITACiÓN MENSUAL POR UNIDAD ADMINISTRATIVA 

SEGOB 

UNIDAD ADMINISTRATIVA: -) 
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CUASO A 
IMPARTIR 

C--;ROGRAMA GLOBAL ;;-c;;~-;:;.--;~~; - -, 
S E G O B 

( FECHA: } 

No. DE I PAR'T1CIPANTES __ ,,,:_IO;,P/ ";''''' I_~ I ~o/ ¡, -1 ,~,"¡<.~,--

@MATONO~01 J 

I 
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EVALUACiÓN DEL pARTICIPANTE ~] 

INSTRUCCIONES: 

CALIFIQUE CADA UNO DE LOS ASPECTOS MARCANDO CON UNA ")( 

EN LA ESCALA DE EXCELENTE A MALO SEGÚN SU OBSERVACiÓN 

PUNTUALIDAD 

ASISTENCIA 

PARTICIPACIÓN EXPOSITIVA y EN DINÁMICAS 

DISPOSICiÓN DE TRABAJAR EN EQUIPO 

COLABORACiÓN CON EL GRUPO 

TRABAJOS REALIZADOS INDIVIDUALES Y EN EQUIPO 

INVOLUCRAMIENTO EN LAS ACTIVIDADES 

PREOCUPACIÓN POR EL LOGRO DE LOS OBJETIVOS 

ORIGINALIDAD Y CREATIVIDAD 

DE EN 

[FORMATONQOO) 
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EVALUACiÓN AL INSTRUCTOR ., 

Nombre del Curso 
Nombre del Exposítor _________________________________ _ 

Fecha de iniclo, ________ _ Fecha de término, ________ ~ Horario, _____ _ 

"~"1l"WKM~"-; 

-COMENTARIOS ACERCA DEL CURSO V/O DEL INSTRUCTOR 

S E G O S , 
$;. 
1# 

r-FORMATO No 00 1 



Cuando se habla de un cambio en el gobierno, tenemos que considerar muchos 

factores estratégicos que son claves, primero habrá que considerarse el concepto 

de masa critica que es el número total de personas que integran a una 

organización, cuando se pretende provocar un cambio, hay que hablar de un 

soporte técnico, un x número de facilítadores de acuerdo a la masa critica, 

algunos expertos mundiales consideran que debe exislir por lo menos un 

facilitador por cada 100 personas en una organización, así si hay que dar una 

capacitación y un proceso de soporte para 500 personas en una organización, en 

el área o las personas dedicadas a ser facilitadores de calidad deberán ser por lo 

menos 5, hay que tener ciara conciencia de que el proceso de implementación se 

empieza por la planeación estratégica nos lleva a un diagnóstico, y a través de ese 

diagnostico vamos ir teniendo un claro conocimiento de las necesidades que 

tienen la gente de la organización para ir poco a poco trazando un proceso de 

cambio. 

Hay que considerar que se tienen que medir uno a uno cada uno de los avances 

en cada una de las etapas, si la primera etapa es de capacitación y sensibilización 

debe medirse con claridad persona a persona como se han establecido criterios 

de conocimiento, en la segunda etapa de proyectos de mejorar continua o 

cualquier tipo de proyectos tiene que darse una segunda capacitación dirigida 

concretamente a la tarea referida al cambio, los métodos y sistemas que se van a 

emplear para provocar este cambio, se tiene que hacer un diagnóstico. En la 

tercera etapa de proyecto en donde ya se realizan las acciones de ejecutar, tienen 

que tenerse claridad en la medición de las mejoras y es importante que haya 

aseguramiento de calidad, tiene que comprenderse con claridad los métodos de 

aseguramiento y tiene que medirse COn gradualidad y con consistencia y 

constancia. 

Solamente un diagnóstico y medición continua nos pueden llevar verdaderamente 

al éxito, una cultura de diagnóstico y medición es el camino correcto, habremos de 

medir las actitudes y las cultura básicamente y la eficiencia de los procesos, 
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tendremos que tener claridad en el mapeo de los procesos en los puntos de 

control establecidos para el aseguramiento de la calidad y del cumplimiento del 

control, en las tendencias estadísticas que nos llevan a un mejor control y aun 

mejor servicio, a una mejor actitud o a una mejor calidad, un sistema que nos 

Indique el desempeño en cuanto a la cultura, en cuanto al crecimiento de las 

personas y a la mejoría de los servicios, un sistema que -nlda a través de la voz 

del cliente su grado de satisfacción, un sistema que nos diga haCia dónde 

debemos llevar nuestros productos y servicios para melorarlos, qué cambios 

debemos provocar, y en que dirección de acuerdo a lo que el cliente nos pide, a si 

como también el miembro de la institución, asi el prc<:eso de cambio lo va 

haciendo el propiO cliente a través de los líderes. 
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ANEXOl 
INSTRUMENTOS DE MEDICION 

MEDICION DE ESTANDARES DE LOS PROCESOS CLAVE 

IErlcuesl:a enlaces 
programación 
Satisfacción de las Unidades IErlcuesl:a 

Errores por factor interno 
Quejas 

para 

cursos 
Estandarización 
Calidad de los cursos 

Impacto de capacitación 

errores 

curso 

del curso 

del curso 

por 

Oportunidad de la infl:Jm1acióniEncu,~sta a Enlaces 
Conftabilidad de la a Enlaces 
Información 
Inasistencia a cursos 

proceso de 

asistencia vs. 

po~Ca(ja e',enl:o" corte 

POI1CElda evento, corte 
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Errores por factor interno 

Quejas 

cursos 

Cancelaciones por factor 
interno 
Impacto de la capacitación 

Percibida por los Directores 

Inasistencia a Cursos 

a 
instalaciones 

Icapaloid,ac instalada por 
de participantes vs, 
cap instalada 

Imagen del CECAL de orden IFr"m~tn de audltoria (95 %) 
Y Limpieza 
SatisfaCCIón del usuario post-curso aliC:acja evento, corte 

proceso 
de capacitación 
Número de quejas en general a enlaces (total rlAlTrim",tl'.: 

I de encuestados 



I 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

• 

INDICADORES DE DESEMPEÑO 

INDICADORES ESTRATEGICOS 

INDICADOR META 

Uso de la capacidad instalada 100% 

Impacto de la capacitación percibida 90% 
por los directores generales 

Satisfacción de los usuarios con los 95% 
talleres de capacitación percibida 
por los participantes 

Satisfacción de los participantes con 95% 

los seNlcios del CECAL 

INDICADORES DE GESTION 

INDICADOR META 

Cancelaciones por factores internos O cancelaciones 

Numero de quejas 5''10 máximo 

Imagen del CECAL (orden y 95c/o mínimo 
limpieza) 

Disponibilidad de materiales 100% 

INDICADORES DE SERVICIOS 

INDICADOR META 

I 

----------------+---------------
• Cumplimiento de los estándares de 90% 

servicio 
1 ____________________ -'--_______ _ 

:: t 3 



ENCUESTA DE OPINION PARA ENLACES 

1 ¿En la inscripción via telefónica, la respuesta fue inmediata? 

Si ___ _ No ___ _ 

2. ¿Se le atendió con rapidez en cuanto a dudas, programación e inscripción? 

Sí --- No, ___ _ 

3. ¿La respuesta vía fax a sus dudas, en cuanto a programación e inscnpción de 
participantes fue? 

Buena ____ _ Mala ___ _ Regular ___ _ 

4. Recibe usted el reporte de avances del proceso de capacitación los primeros 
cinco días de cada mes? 

Sí ---- No, ___ _ 

5. Ha encontrado errores en el reporte de avances? 

Sí ___ _ N 0, ___ _ 

. ¿Cuáles? _________________________________ _ 

6. ¿Se recibió el reporte de asistencia del personal programado por usted antes de 
las 11'00 AM en cada curso? 

Si ___ _ No, ___ _ 

7. ¿Detectó errores en el reporte de asistencia? 

Sí ___ _ No, ___ _ 

¿Cuáles? _______________________________ ___ 



ENCUESTA DE OPINION PARA PARTICIPANTES 

1. ¿En algún momento el curso se detuvo porque el instructor tuvo que salir por 
algún matenal? 
Sí No ----

2. ¿Se le entregó el material completo? 
Sí No ___ _ 

Manual_ Personifrcador_ Cuaderníllo_ Lápiz_ Constanc!a_ 

3 ¿Al llegar al CECAL el trato fue con cortesia y amabilidad? 
Sí No ___ _ 

4 ¿RecIbió la Información y orientación necesaria para su instalación en el aula 
correspondiente? 
Sí No ___ _ 

5. ¿Al as!stIC al área de café encontró todo lo necesario? 
Sí No ___ _ 

Vasos__ Servilletas__ Azúcar 
Galletas (durante el receso) __ 

Crema __ Té__ Cucharas __ 

6. ¿Al acudlf al área de café, la encontró limpia? 
Si No ___ _ 

7 ¿Las instalaciones del CECAL le parecen ordenadas y limpias? 
S! No ___ _ 

8 ¿ Cuándo asistiÓ a los baños encontró todos los suministros? 
Si No ___ _ 

Papel___ Jabón___ Toallas para manos __ 
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EVALUACION DEL CURSO 
Su opinión es muy valiosa para nosotros 

Curso' 
Instruc-Cto,-r-:-----------------

Fecha: ____ _ 

Marque de acuerdo al valor que tuvo para usted este evento en cada uno de los 
conceptos señalados para evaluación. 

~ ~ g ~~/ o o 

MAL REGULAR BIEN MU ---------EN 
CONTENIDO DEL CURSO 

1 Cumplimiento de expectativas 

2 Utilidad para el trabajo 

3 Clandad y facilidad de 
comprensión 

4 Metodología de la ensenanza 
_(teórico )'Qfáctlco)_ 

5 Material didáctico empleado 
6. Manual del curso 
INSTRUCTOR 

1 Dominio de los temas tratadoS 
2 tnvolucramlento de los 

. p.artlciQantes 
3 Conducción del Qruoo 
4. Amenidad en transmisión de 

conocimientos 
5. CUr'!J.P~imiento de los objetivos 

LOGISTICA I 

1 Mobiliario confortable 
2 Temperatura ambiente en la 

sala 

O Recomendaré este curso 
a otras personas 

O Tal vez lo recomendaré D No lo recomendaré 

Comentemos. 

NOTA: Las filas de indicadores de desempeño son anexos del modelo· de 
Implementación de los Centros de Capacitación en Calidad. 
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ANEXO 3 

INFRAESTRUCTURA. 

El CECAL de la SEGOB, se ubica en el piso 14 del edificio el GRECO 

(Insurgentes Sur, núm 105). Cuenta can un espacio para la oficina de la 

subdirección de capacitación, una bodega, un baño, espacIo secretaria! y barra de 

recepción e información. 

La oficina del Subdirector de Capacitación: 

Se encuentra en un área privada y ubicada cerca de las salas y acceso principal, 

cuenta con el siguiente mobiliario' 

1 escritono con credenza 

1 sillón ejecutivo 

2 sillas de visita 

1 archivero 

1 bote para basura 

1 perchero 

1 recuadro del PROMAP 

1 recuadro con la misión y visión del centro 

Persianas verticales. 

Se cuenta can una sala donde los facllitadores y/o Instructores de los cursos 

revisarán la elaboración de sus manuales y recibirán información básica sobre los 

cursos o talleres. 

Oficina de los Instructores: 

El área de Jos instructores contiene: 

1 moduJo de trabajo por cada instructor 

1 mesa de centro. 
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1 archivero 

1 silla por cada módulo 

1 computadora pe multimedia conectada en red 

1 mueble para guardar material para dinámicas 

1 sacapuntas eléctrico 

1 charola de dos niveles por cada uno 

1 recuadro del PROMAP 

1 bote de basura 

1 perchero 

1 regulador de voltaje 

Persianas verticales. 

Las Aulas. 

El centro de calidad cuenta con cuatro aulas para que se organicen cursos de 

capacitación que incidan en la modernización de las actividades de la estructura 

operativa de la Secretaria, cada aula cuenta con una capacidad de 25 

participantes y el siguiente equipo: 

Las Aulas cuentan con: 

1 Televisor de 27 pulgadas mínimo 

1 Videocasetera VHS 

2 Rotafolios (para versatilidad de exposición del instructor y los equipos). 

1 Pizarrón blanco grande 

1 Pantalla plegadIZa 

1 Proyector de acetatos 

1 Regulados de voltaje 

1 Sacapuntas eléctnco 

1 Bote de basura 

Persianas verticales 

1 Perchero 



Extensión eléctrica y cables 

Señalización 

El centro de calidad cuenta con una aula de informática que tiene como propósito 

capacitar a grupos organizados de 16 participantes cada ueo, favoreciendo la 

cultura de la informática, esta Integrado por. 

• Impresora láser velocidad de 12 ppm, resolución de 600 x 600 dpi. 

Capacidad de papel hasta de 14 x 8.5, memona ram de 8 mb, cables y 

software Incluidos. 

• Impresora de color de inyección de tinta, velocidad ce 4 ppm en color, 

resolución minima de 600 x 600 dpi. memoria ram 8mt cables y software 

incluidos. 

• Scanner de cama plana con resolución de 600 x 600 o superior, capacidad 

de formatos de 14 x 8 5, software de reconocimiento de mágenes y textos. 

• Ocho computadoras Mul!. maco dell modo Optiplex, procesador Intel Pentium 

111. a 233 kb write back, memoria. ram de 32 mb. Con 384 mb 4 dimms. 

disco duro de 5.9 GB. Tipo ultra dma, formato dvd ve!. 24x CD room dvd zx 
e Internet. 

Cuenta también con un salón de usos múltiples el cual sirve como apoyo a la 

palticipación de los grupos que se encuentran en las aulas y de forma flexible para 

ceremonias, conferencias, cursos, talleres y seminarios 

Cuenta con el siguiente equipo: 

Pantalla grande, para proyecciones. 

Un proyector de cañón el cual funciona conectado a una ccmputadora, o a una 

video grabadora. 

Sonido ambiental, con una mezcladora para el balance. cono y volumen de 

bOCinas y micrófonos 



y un equipo de traducción que puede traducir todos los idiomas con un apoyo de 

dos traductoras, todo el equipo cuenta con 40 diademas, 2 micrófonos, 2 

audifonos, 2 cargadores, 1 regulador y un receptor el cual se controla por medio 

de una mezcladora desde la cabina de sonido 

Cafetería. 

Este lugar funciona para apoyo exclusivo de los participantes en los cursos. 

Cuenta con una barra de servicio, cInco mesas con sus sillas y sillones modulares 

para el descanso. 

Centro de Fotocopiado. 

En este espacio se hace la reproducción de los materiales didácticos y de apoyo 

pedagógico necesarios para la impartición de los cursos 

Biblioteca. 

Esta área es sustantiva para la retroalimentación y la investigación del Centro de 

Calidad, cuenta con una infraestructura basica constituida por mesas, sillas y 

anaqueles mismos que Se nutrirán con el material didáclico y apoyos pedagógicos 

que integrará el centro, así mismo se contratará una linea de Internet para la 

consulta que se requiera en los cursos. 



ANEXO 4 

PLANTILLA DE INSTRUCTORES INTERNOS Y EXTERNOS. 

PLANTILLA DE INSTRUCTORES INTERNOS 

:t:I!'1.I\IIBR~~DEL ". , .. f~qFESJO~ 5r ":t~<: ~~U~1i('):~~!='~~IM¡:>~~~ :..,~'.~~ INS.TRU<;TOR """ . A ~i'; 

DIANA ELVIRA LIC. EN PSICOLOGIA ~. ASERTIVIDAD 
MARIN CHAVEZ .:. MANEJO DEL STRESS 

.:. RELACIONES HUMANAS 

.:. SUPERACiÓN PERSONAL 

MA. LUISA ODONTOLOGIA .:. ANÁLISIS TRANSACCIONAL 
VILLAVICENCIO .:. TALLER DE LECTURA 
REA .:. NEMOTECNIA 

.:. ORATORIA 

.:. REDACCiÓN (HASTA 6 CURSOS) 

.: . RELACIONES HUMANAS 
• :. EXPRESiÓN ORAL Y ESCRITA 
.:. ORTOGRAFiA 

I .:. PERIODISMO 
.:. GUiÓN RADIOFÓNICO 

I .:. TALLER LITERARIO 
.:. CREATIVIDAD I 
.:. ACTUALIZACiÓN SECRETARIAL I 
.:. ARCHIVO y CORRESPONDENCIA 
.: .. COMUNICACiÓN 
.: .. DESARROLLO PERSONAL Y 

PROFESIONAL 
.:. MANEJO DE CONFLICTOS 
.:. ADMINISTRACiÓN DEL TIEMPO 

! .:. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

! .:. MOTIVACiÓN y ORGANIZACIÓN 
1 EN EL TRABAJO 

: .:. COMUNICACiÓN EFECTIVA EN 
EL TRABAJO 

.:. ANÁLISIS DE TEXTOS 



I 
MA. DE LOURDES LIC. EN PEDAGOGíA .;. CAPACITACiÓN POR MEDIO DE 
FUENTES PÉREZ JUEGOS VIVENCIALES 

.:. COMUNICACiÓN EFECTIVA EN 
EL TRABAJO 

.:. INTEGRACiÓN DE GRUPOS 
EFICACES DE TRABAJO 

.:. LIDERAZGO 

.:. MANEJO DE ACTITUDES 

.:. MANEJO DE REUNIONES 

.:. MICROENSEÑANZA 

.:. ORTOGRAFíA 

.:. REDACCiÓN I Y 11 

.:. RELACIONES HUMANAS 

.:. RELACIONES PUBLICAS 

.:. SUPERACiÓN PERSONAL 

.:. TÉCNICAS DE LECTURA 



ESPINDOLA 

LIC. EN 
SOCIOLOGíA 

.;. ALTA """.c,--,--,,"',, 

.:. CALIDAD TOTAL 

.:. ELEMENTOS BÁSICOS DE LA 
ADMINISTRACiÓN 

.;. DIRECCiÓN Y SUPERVISiÓN DE 
PERSONAL 

.:. ADMINISTRACiÓN DEL TIEMPO 

.:. LIDERAZGO 

.:. DESARROLLO HUMANO 

.:. MANEJO DE CONFLICTOS 

.:. RELACIONES HUMANAS 
I.~ ANÁLISIS DE CONTENIDO 
.:. DISEÑO y ELABORACiÓN DE 

PROYECTOS 
.:. DISEÑO y ELABORACiÓN DE 

PROGRAMAS 
.:. MEJORA CONTINUA 
.;. MOTIVACiÓN LABORAL 
.:. TRABAJO EN EQUIPO 
.:. TOMA DE DECISIONES 
.:. DESARROLLO ORGANIZACIONES 
.:. ANÁLISIS TRANSACCIONAL 
.:. CAPACITACiÓN POR MEDIO DE 

JUEGOS VIVENCIAL 
.:. ASERTIVIDAD 
.:. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE 

EVALUACiÓN 
.:. CREATIVIDAD 
.:. EL PAPEL DEL EDO. EN LA 

SOCIEDAD MEXICANA DEL 
SIGLO XX 

.:. ADMINISTRACiÓN DE 
RECURSOS MATERIALES 

.:. DINÁMICA DE GRUPO 



PLANTILLA DE INSTRUCTORES EXTERNOS 

~',' ':',_IN&'fRUCT0~o~, ",~, ".I;',"¡¡;-'4(i¡;j;?;, ': .:CURl?OS.~· ;Cc', --4_~:'Ii 
INSTITUTO TECNOLOGICO DE CALIDAD TOTAL Y ALTA DIRECCION 
MONTERREY 

INSTITUTO POLITÉCNICO CALIDAD TOTAL 
NACIONAL 

IPADE CALIDAD TOTAL 

UNIVERSIDAD NACIONAL DIFERENTES DIPLOMADOS, 
AUTÓNOMA DE MÉXICO MAESTRíAS Y ESPECIALIDADES 

DEPENDIENTES DE LOS CENTROS DE 
ESTUDIOS CONTINUOS DE LAS 
DIFERENTES FACULTADES 

INSTITUTO TECNOLÓGICO MERCADOTECNIA POlÍTICA 
AUTÓNOMO DE MÉXICO 

UNIVERSIDAD AUTÓNOMA TALLERES DE DESARROLLO HUMANO 
METROPOLITANA 

INSTITUTO MEXICANO DE 
PREVENCiÓN DEL DELITO E TALLER DE AGRESiÓN A MENORES 
INVESTIGACiÓN PENITENCIARIA 
AC. 

INSTITUTO DE DESARROLLO CURSOS DE DESARROLLO HUMANO 
TRANSPERSONAL 

CENTRO DE ESTUDIOS DE SEMINARIO INTERNACIONAL DE 
POlÍTICA CRIMINAL Y CIENCIAS ACTUAliZACiÓN EN DERECHO PENAL 
PENALES 

UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA TALLER DE TOMA DE DECISIONES 

AMERI REVITALlZACION DEL EQUIPO DE 
TRABAJO 

CEDA DERECHO PENITENCIARIO 

GACI CURSOS DE INFORMÁTICA 



HUMANIDADES Y ADMINISTRACiÓN 

UNIVERSIDAD INTERCONTINENTAL PROGRAMACiÓN NEUROLlNGUISTICA 

COLEGIO DE MÉXICO DISEÑO Y MANEJO DE BANCO DE 
DATOS 

! ESCUELA MEXICANA DE DESARROLLO HUMANO, INTEGRACiÓN 
! PSICODRAMA y SOCIOMETRIA DE GRUPOS 
I 

ITAM FACTOR HUMANO Y CALIDAD 

DALMIRO BUSTOS EL ROL DEL SERVIDOR PUBLICO 

JAIME WINKLER PSICOTEATRO 

MARíA DEL CARMEN BELLO TALLERES A TRAVÉS DEL CINE 

RAFAEL PÉREZ MANEJO DE CONFLICTOS 

PATRICIA PEDROZA TALLERES DE GENERO 

RAFAEL RUIZ APLICACiÓN DE SISTEMAS EN LA 
CALIDAD 

ALFONSO RESENDIZ MEDICINA NATURISTA 

DR. ZHANG DAQIAN MEDICINA ALTERNATIVA 

JAMES FADIMAN PH. O DESARROLLO PSICOCORPORAL 

GUIDO ROSAS COMUNICACiÓN INTERPERSONAL 

ICAME CAPACITACiÓN A MANDOS MEDIOS 

GRUPO ISO CURSO DE AUDITOR EN CALIDAD 

i MONICA SILVA COMUNICACiÓN CORPORAL 

FRANCISCO GATELL AUTOESTIMA y ASERTIVIDAD 

lAo~ L-::A:::U~RA~~-,B-:::A~R~R~E~N:é.Ac..:C~:O~S~T!..~A~B:'CIL,:!E::.....J~M~U~S~IC::::O::::S::::O::::Fccl:2A _________ ......J 



ANEXOS 

4.5. CATALOGO DE CURSOS. 

El Centro de Calidad de la Secretaria de Gobernación cuenta con el sigUiente 

catalogo de cursos. 

1." Conceptos Básicos de Calidad. 

Objetivo: Concientizarse de la importancia que tienen la calidad en la 

modernización de la Administración Pública Federal, generando una cultura de 

aprendizaje y mejora continua. 

Contenido. 

1. 

2 

3. 

4. 

5. 

6. 

7. 

o Calidad. 

o Evolución del concepto de calidad. 

• Proceso de cambio 

o PROMAPI Programa de Modernización de la administración Pública. 

o Conceptos elementales de calidad: 

Enfoque al cliente 

Prevención. 

Planeación. 

Medición. 

Pensamiento sistemático. 

Trabajo en equipo 

Mejora continua: 

o Herramientas de calidad. 

• Plan de acción. 
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• Conclusiones. 

• Áreas de oportunidad 

Dingldo a. MO, MM Y MS 

Duraclón:12 horas 

2. Calidad en el Servicio. 

ObJetivo: El participante se concientizará de la importancia de la calidad al prestar 

un servicio, aprenderá a Identificar factores críticos y áreas débiles para tomar 

acciones que estén a su alcance. 

Contenido 

• Introducción 

• Bases conceptuales 

• Calidad en el ser 

• Momentos de la verdad 

• Estándares e indicadores de servicio 

• El servidor público de excelencia 

Dirigido a: MO, MM Y MS 

Duración: 12 horas 

3. TECNICAS DE SERVICIO. 

Objetivo. Sensibilizar al personal de la importancia de dar un servicio de calidad 

proporciomindole los elementos necesarios para cumplir con las expectativas del 

cliente: fomentando en cada servidor público, el mantener una actitud de 

compromiso individual y trabajo en equipo. 
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Contenido. 

• Introducción 

• Objetivos 

• Alcance 

• Servicio 

1. ¿Qué es un servicio de calidad y con calidez? 

2. ¿Por qué servir? 

3. Cliente 

4. ¿Qué es un cliente? 

5. ¿Qué es lo que un cliente realmente quiere? 

6. El cliente no siempre tiene la razón. 

7. Redescubriendo formas para mejorar el trato y la relación con los clientes 

8. Atención efectiva a los clientes. 

9. Palabras clave en el trato 

10.Tips en el servicio. 

11. Momentos de la verdad. 

12. Recuperando el servicio. 

13. Características de un servidor público profesional. 

Dirigido a' MO, MM Y MS 

Duración: 12 horas 

4. ADMINISTRACION DE PROYECTOS. 

Objetivo. Aprender herramientas y la metodología para documentar y manejar los 

proyectes prioritarios de las áreas de trabajo. 

Contenido. 



• Introducción 

• Conceptos generales 

• Organización del proyecto 

• Herramientas y metodología 

1. Formato de proyectos 

2 Desglose Estructurado del Proyecto 

3. Diagrama de Gantt 

4. Camino Crítico 

5. Valuación de Proyectos 

Dirigido a' MO, MM y MS. 

Duración' 12 horas. 

5. LIDERAZGO Y TRABAJO EN EQUIPO. 

Objetivo: Al finahzar el curso, los participantes desarrollarán las habilidades 

requeridas para ejercer un liderazgo de calidad, orientado al mejoramiento 

continuo de los servicios prestado en cada una de las áreas de la administración 

pública que se traduzca en la transformación de una nueva cultura laboral y en la 

proyección de una excelente imagen institucional' 

Contenido: 

• Liderazgo en el contexto de la globalización 

• Perfil dellider de calidad 

• Misión, visión y valores del líder de calidad 

• Fundamentos para la integración de eqUIpos de alto rendimiento 

Dirigido a: MS y MM. 

Duración: 12 horas. 



6. PROMAP 1995-2000. 

Objetivo: Los participantes conocerán y comprenderán los fundamentos. objetivos, 

estrategias y acciones contenidos en el PROMAP que orientan el sentido del 

cambio que demanda la modernización y desarrollo de la administración pública. 

Contenido 

Presentación 

Marco de referencia 

• Contexto. 

• Marco jurídico del PROMAP. 

• Estructura orgáníca de la AdministraCión Pública. 

PROMAP 

• Diagnóstico 

• Objetivos generales 

• Subprogramas 

• Líneas de acción 

7, DIRECCiÓN DEL CAMBIO. 

• Sistema actual: enfoque Interno 

• Dirección del cambio: enfoque al cliente 

8. METODOLOGIA DE MODERNIZACION. 

• Etapas. 

• Despliegue de estrategia y estructura soporte. 

• Obstaculos a vencer y factores de eXlto. 
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Dirigido a MS, MM y MO. 

Duración 10 horas. 

9. TALLER DE DEFINICIONES Y DIFUSION DE ESTANDARES. 

Objetivo' Los participantes aprenderán la metodologia para la definición y difusión 

de estándares de servicIos de acuerdo a los lineamientos del PROMAP que les 

permita dar a Conocer a los chentes las caracferisticas del servicio que prestan. 

Contenido: 

• Presentación 

• Conceptos generales para la definición de estándares 

• Formato de estándares 

• DifUSión de estándares 

2. Beneficios 

3. Pasos 

4. Importancia de la definición y difuSión de estándares 

Dlfigido a: MS, MM y MO. 

Duración: 6 horas. 

10. PENSAMIENTO ESTAOíSTICO. 

Contenido: 

• Bases ccnceptuales 

• Sensibilización al pensamiento estadistico 

• Métodos y técnicas estadisticas para el control y meloramiento de 

la calidad 



1. La importancia de la obtención de datos 

2. Medidas descriptivas 

3 Muestreo 

4. Diagrama de fluJo 

5. Hoja de verificación o Inspección 

6. Diagrama de Pareto 

7 Estratificación 

8. Técnica de grupo nominal 

9. Diagrama de Causa-efecto o de Ishikawa 

10. Histograma 

11. Gráfica de control 

12.Análisis de campos de fuerzas 

13. Metodología para el análisis y solución de problemas 

Dirigido a: MS, MM y MO. 

Duración: 12 horas. 

Este es él catalogo de cursos con el que cuenta el CECAL a su inicio, ya que más 

adelante se consideraron otros cursos. 
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CENTRO DE CAPACITACION EN CALIDAD 
Cédula de información relevante 

:r> 
z 
m 
X 
O 
en 

la presente cédula tiene como objetivo obtener información relativa a la operación del Centro de Capacitación en Calidad 
(CE CAL) de esa institución, para lo cual se anexa el instructivo de llenado correspondiente. 

Dependencia I entidad: Secretaría de Gobernación 
Centro de capacitación: Centro de Calidad (CECALl 
Responsable: Lic. Heriberto Ramírez Dueñas 

Fecha de instalación: 17 de noviembre de 1998 
Teléfono y Fax: 55 11 6486 Y 551472 09 

Domicilio: Insurgentes Sur No.1 05 Col. Juarez C. P. 06600, D. F. E· mail: .--------------------------------------------------------

--- ----~--

Puesto al Porsonal 

Curricula Objetivo Modalidad Duración que se Área capacitado 
dirigo 1999 Antorior 

INFORMA lICA 
Aproximar a las AdminIstrativa 

• Introduccíón a [a herramientas de la Jurídica 
Informática informática a los servidores AdquiSICiones 

1- Word para públ¡cos de la Secretaría Curso 52 Hrs Operativo Seguridad 1213 
1 Wlndows de Gobernación, para mando medio Informativo 

l. Excell para incorporarlos a la Comunicación 

1. Windows tecnología de la ServiCIOS 

Power Point para computación Generales 

I Windows Presupuesto 



'" 0' 'J, 

, 

Currícula 

Formación integral 
de conocimientos 
básicos en 

, protección civil 

I 

I 
I 

i 
I T fabaJo en equipo 
1 , 

¡ 
I 
I 

AsertlVidad 

• 

I 
: 
I 

L 

, , 

I Objetivo 

Establecer la cultura de la 
prevención como un estilo 
de vida entre los servidores 
públicos 
El participante desarrollara 
un proceso reflexlvo y 
vivencial que le facilite los 
conocimientos y 
habilidades sobre los 
cuates inspire y genere 
procesos de integración de 
equipos encaminados al 
desarrollo de la ínstituc\ón 
y al incremento de sus 
co~rom¡sos 

Al terminar el curso los 
participantes manejarán 
adecuadamente las 
herramientas y 
conocimIentos teórico 
prácticos que le permitan 
dar solución a las diversas 
situaciones que se les 
presenten para 
desarrollarse como 
personas asertivas 

Puesto al Personal I 
Modalidad Duración que se Área capacitado 

1 
dirige 1999 Anterior I 

Curso 101 Hrs. Operativo Seguridad 240 I 
mando medIo 

-~ 

Curso 20 Hrs. Operativo Administrativa 120 
Seguridad 

i 

, 

Curso 20 Hrs. Operativo Administrativa 20 
, 

, 

I 

I I 



!,,~ 

"" 

l , Objetivo I Currícula Modalidad Duración 
Puesto al 

que se 
dirige 

Área 

1 .. ~----. -. -1--·--·--1------1 + 
Los participantes 

Adminístración 
Tiempo 

del 

manejarán adecuadamente 
su tiempo usando su 
creativa para enriquecerlo 
y optimizarlo teniendo en 
cuenta que es un recurso 
vital, escaso y no 
renovable 
Obtener los elementos 
necesarias para ubicar a 

I 
los participantes en un 

Procesos ámbito de acción dentro de 
\ AdministratlVos la Secretaría de 
I Gobernación, aplicando los 

Curso 20 Hrs. 

Curso-Taller 16 Hrs. 

Operativo Administrativa 
Seguridad 

Mando Medio' Administrativa 

Personal 
capacitado 

1999 I Anterior 

120 

192 

--.-~ -·-···-I--------I-----~ +----1 .--1 
métodos de acuerdo a la 
normatividad vigente 

1

- - - . ----.-" Desarrollar habilidades 

Formación de para multiplicar la 
_ promotores del información basica de la 
! cambio calidad 

! Trabajo en eqUipo 

\

1 El partIcipante desarrollará 
un proceso reflexivo y 
vivenclal que le faCIlite los 
conocimientos y 
habilidades sobre los 
cuales Inspire y genere 
procesos de integración de 
equipos encaminados al 

Taller 

Taller 

42 Hrs. Mando Medio I Administrativa 25 

12 Hrs Operativo AdmInistrativa 150 

I 
I 

desarrollo de la mstlluClóoL J J. 
y al incremento de sus 

, ~9mp_romisos _____ .~_ _ .____ _ ___ .-....1.. .J.. ___ ----L_~_--' 
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, 
------I~-----j 

I Curricula Objetivo 

I 
1 I 

i 1 Aplicar los pnncípios de la 
1 comunicación al 
I 
1 mejoramiento de las 
¡ Comunicación relaciones sociales y ! efectiva laborales. Analizar sus 

efectos en la 

\---- --
Administración Públ¡ca 
Proporcionar al participante i el conocimiento de los 

\ conceptos fundamentales 
jlntrodUCCión a la en materia de calidad, de 
calidad acuerdo con el 

pensamiento sistemático y 
la mejora continua 
Los participantes 
manejarán adecuadamente 
su tiempo usando su 

Administración del creatividad para 
tiempo enriquecerlo 'f optimizarlO 

teniendo en cuenta que es 
un recurso vital, escaso y 
no renovable 
Los partidpantes aplicarán 
los principios de la 

Comunicación comunicación al 
efectiva mejoramiento de las 

I 
relaciones sociales y 
laborales 

--- - ------~ -----------
Puesto al Personal 

Modalidad Duración que se Área capacitado 

dirige 1999 Anterior 
-

Taller 12 Hrs. Operativo Administrativa 150 

----- ------._-- --- .-

Taller 12 Hrs OperatIVo AdministratIVa 150 

Taller 12 Hrs. Operativo Administrativa 168 

Taller 6 Hrs. Mando MediO Sindical 25 

- ------ -- - -



í Puesto al Personal 

Currícula Objetívo Modalidad Duración que se Área capacitado 

dirige 1999 Anterior 

Los participantes 
adquinrán el marco Jurídico 

Derecho laboral I sustantivo y procedimental Taller 6 Hrs Mando medio Sindical 25 
de los derechos de los 
trabajadores que rigen sus 
relaciones laborales 
los participantes 

Derecho laboral 11 reforzarán los Taller 6 Hrs. Mando mediO SindIca! 25 
conocimientos adquiridos 
en el Derecho laboral I 
los participantes 
manejarán adecuadamente 
su tiempo usando su 

Adminístraclón del creatividad para Taller 6 Hrs Mando medio Smdical 25 
. tiempo enriquecerlo y optimlzarto 

L~~._.~ 
teniendo en cuenta que es 
un recurso vital, escaso y 
no renovable .:7 

----~- ---._-- -.-------- --- -- . ----- ----- -- - ------ --.- ---~-

i El participante desarrollara 
I 

1 
un proceso reflexivo y 
vivencial que le faCilite los 

I conocimientos y 
'Trabajo en equipo habilidades sobre los Taller 6 Hrs. Mando medio Smdlca! 25 

cuales inspire y genere 
procesos de integración de 
equipos encaminados al 
desarrollo de la institución 

I 
y al incremento de sus 
compromisos 

~- -~-

,o '., o 
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I 
I Curricula Objetivo 

I I 
L ____ 

El particIpante -desarrollara I Manejo de conflictos habilidades básicas para 
mejorar su comunicacIón 
en situaciones de conflicto 
Al terminar el curso los 
participantes manejarán 
adecuadamente las 
herramientas y 

Asertividad conocimientos teórico 
prácticos que le permitan 

i 
dar solución a las diversas 
sItuacIones que se les 

1 

presenten para 
desarrollarse como 
personas asertivas 

El Juego como Integrar en los 
mecanismo de particIpantes atternativas 
acción y de comunicacIón a través 
transformación de expresiones 

espontáneas 
Enriquecer \a experiencia 

Teatro de la lúdica de los participantes 
expresión humana en un marco creativo de 

comunicación 
~.-

Proporcionar -lOS a 
La vida desde la participantes técnicas 
perspectiva de la vivencia les para generar 
mujer un espacio de reftexión y 

aproximación a los valores 
y paradigmas de la 
mujeres 

Puesto al Personal 

Modalidad Duración que se Área capacitado 

dirige 1999 Anterior 

Taller 6 Hrs. Mando mediO SIndical 25 

Taller 6 Hrs. Mando medio Sindical 25 

Taller 5 Hrs. Mando mediO Administrativa 25 

Taller 5 Hrs Mando medio Adnuo(strat(va 25 

------------------- ---~------~-~ 
-_._~ 

Taller 5 Hrs Mando mediO Admmistrativa 25 



Gobíerno 
2 Dirección General de I 

Asuntos Jurídicos 
3. Dirección General de I 

Apoyo a Instituciones 
y organizacIones 
Políticas, Sociales y 
Civiles 

l 4. Subsecretaría del 
I 

Seguridad Pública , 
1 I 5. Dirección General de I 
j Prevención y 
I Readaptación Social 
i 6. Dirección General de I , 

Normatividad I y 

I Supervisión en 

~ 
o 

SECRETARíA DE GOBERNACiÓN 
Oficialía Mayor 

Dirección General de Personal 

30-31 AGOSTO 27-28 SEPTIEMBRE 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE I 

23-24 OCTUBRE 

27-28 OCTUBRE 

27 -28 OCTUBRE 

27-28 OCTUBRE 

27 -28 OCTUBRE 

;¡,. 
Z 
m 

~ .., 

22-23 NOVIEMBRE 

24-25 NOVIEMBRE 

24-25 NOVIEMBRE 

24-25 NOVIEMBRE 

I 24-25 NOVIEMBRE 

• 



OJ 
~ 

Prevención y 
Tratamiento de 
Menores 

8. Subsecretaría del 
Población y de 
Servicios Migratorios 

9. Dirección General dell 
Registro Nacional de 
Población e 
Identificación 
Personal 

10.Subsecretaría de 
Desarrollo Político I 

11.0ficialía Mayor 
12Dirección General de I 

Personal 
13. Dirección General de I 

Programación, 
Organización y 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE 27-28 OCTUBRE I 24-25 NOVIEMBRE 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE 27 -28 OCTUBRE I 24-25 NOVIEMBRE 

6-7 SEPTIEMBRE 29-30 SEPTIEMBRE 27 -28 OCTU BRE I 24-25 NOVIEMBRE 

8-9 SEPTIEMBRE 4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE I 29-30 NOVIEMBRE 

8-9 SEPTIEMBRE 4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE I 29-30 NOVIEMBRE 

8-9 SEPTIEMBRE 4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE I 29-30 NOVIEMBRE 

-----------------__ 1_1111 I 
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14. Dirección Geberal de 
Recursos Materiales 
y Servicios 

8-9 SEPTIEMBRE 4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE 

¡ Generales 

\

15. Centro Nacional de 
Desarrollo Municipal 

16.Archivo General de la 
Nación 

17.lnstituto Nacional de 
Estudios Historicos 
de la Revolución 
Mexicana 

18. Patronato para la 
reincorporación 
social 

8-9 SEPTIEMBRE 

8-9 SEPTIEMBRE 

8-9 SEPTIEMBRE 

8-9 SEPTIEMBRE 

19. Subsecretaria de I 13-14 SEPTIEMBRE 
Asuntos Religiosos 

20.Dirección General del 13-14 SEPTIEMBRE 
Asociaciones 
Religiosas 

21. Subsecretaria de I 13-14 SEPTIEMBRE 
Comunicación Social 

4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE 

4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE 

4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE 

4-5 OCTUBRE 3-4 NOVIEMBRE 

6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 

6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 

6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 

~ < : --~~~--~. 
'. "T:RA~AJ@ Et:!Jt~i 
.. UIPO ," "'. EQ -_:'¡~W: 

i~ ,¿i~-~;;~:~~,;'! 
29-30 NOVIEMBRE 

29-30 NOVICMGRE 

29-30 NOVIEMBRE 

29-30 NOVIEMBRE 

29-30 NOVIEMBRE 

6-7 DICIEMBRE 

6-7 DICIEMBRE 

6-7 DICIEMBRE 
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Radio, Televisión y 

Cinematografía 
23. Dirección General de I 

Comunicación Social 
Gubernamental 

24. Dirección General de I 
Medios Impresos 

25. Dirección General de I 
Desarrollo Político 

. Dirección General de I 
Enlace Político 

27. Consejo de Menores I 
28.Agencia de Noticias 

de Notlmex SA de 
C.v. 

29.lnstituto Mexicano de I 
la Radio 

30.Tribunal Federal de I 
Conciliación 

13-14 SEPTIEMBRE 6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 6-7 DICIEMBRE 

13-14 SEPTIEMBRE 6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 6-7 DICIEMBRE 

13-14 SEPTIEMBRE 6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 6-7 DICIEMBRE 

13-14 SEPTIEMBRE 6-7 OCTUBRE 8-9 NOVIEMBRE 6-7 DICIEMBRE 

20-21 SEPTIEMBRE 13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE 
20-21 SEPTIEMBRE 13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE 

20-21 SEPTIEMBRE 13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE 

20-21 SEPTIEMBRE 13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE -
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del Consejo Nacional 
de Población 

32 Centro NacIonal de I 20-21 SEPTIEMBRE 
Prevención de 
Desastres 

33.Centro de I 20-21 SEPTIEMBRE 
Investigación y 
Seguridad Nacional 

34.lnstituto Nacional del 20-21 SEPTIEMBRE 
Migración 

35.Talleres Gráficos del 22-23 SEPTIEMBRE 
MéxICO 

?,f) Snr.rntmindo Tor. dI! 1 ???:1 SrPTJrMT1Rf 
la ComISIón Cal;!. de 
Publicaciones y Rev. 
Ilustradas 

-------------____ 111 

13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE 

13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE 

13-14 OCTUBRE 10-11 NOVIEMBRE 8-9 DICIEMBRE 

18-19 OCTUBRE 15-16 NOVIEMBRE 13-14 DICIEMBRE 
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