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HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Introduccion

El propésito de éste trabajo es explorar y presentar algunos elementos en torno a la
significacién de las transformaciones en los modelos de gestion publica, uno de ellos, tan en
boga hoy dia, es la filosofia de la calidad, base referencial del presente proyecto. Cuando uno
escucha la palabra calidad piensa en atributos o propiedades de un objeto, que nos permite
emitir un juicio de valor acerca de él; pensamos en: nula, poca, buena o excelente calidad. Asi,
el significado de calidad equivale a excelencia, perfeccion y satisfaccion total del cliente, en
nuestro caso, del ciudadano. El concepto de calidad ha sido utilizado, a lo largo de la historia,
en la musica, la pintura, la literatura, etc., y dltimamente, cada vez mas, en los productos que
son resultado de la actividad manufacturera y de los servicios. México no escapa a esta serie
de transformaciones, en la forma de hacer administracién. De manera muy general podemos
decir que calidad es la ausencia de deficiencias o algo excepcionalmente bueno en su tipo,
pero si partimos del tronco conceptual de la administracion, la calidad, en su sentido mas
amplio, nos habla de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con caracteristicas
propias. Pensado asi, la calidad es una rama de la administracién moderna y de los principios

basicos de planeacion, organizacion, ejecucion y control.

La mayoria de los Gobiernos carece de sistemas administrativos eficientes, lo que provoca
deficiencias en la entrega de resultados a la comunidad. Las dependencias tienen que pelear
contra la ineficiencia administrativa interna. Ademas de la necesidad de un sistema de

administracion de recursos humanos.

La necesidad de adecuacion y modemizacién de la administracion es una prioridad, para dar
una respuesta adecuada a los grandes cambios que a velocidad vertiginosa se estan dando en
el mundo, tanto en las estructuras econémicas, politicas y sociales y en las personas, quienes
demandan hoy un grado de competitividad, profesionalismo y servicios, no presentado en
épocas anteriores. La Administracion Publica actual no evoluciona al mismo ritmo y va
rezagandose en la satisfaccion de las demandas a la ciudadania, en cuanto a la calidad del
servicio; no porque no se trabaje, sino que no se labora con herramientas y técnicas

administrativas modernas, aunque el servidor publico en general pone todo su empeno y
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dedicacién a su trabajo, le hace falta la adquisicion de una nueva cultura y la implantacion de

las técnicas actuales de la administracion moderna.

La mayoria de los Gobiernos enfrentan deficiencias en sus sistemas de planeacion, pues
carecen de claridad estratégica y de una administracion por proyectos. Mas grave aun es el
hecho de que los sistemas presupuéstales y de contraloria estan enfocados al control por
actividades, no por resultados. Esto provoca exceso de controles hacia el interior, poca
efectividad hacia el exterior, desperdicio de recursos y mucha dispersion de esfuerzos. La
mayoria de los planes y programas son textos que no aterrizan en objetivos y metas concretas.
Gobiernos mas avanzados han incluido en su cultura la planeacion estratégica (largo plazo) y

la administracion por proyectos (ano en curso) y un sistema de control por resultados.

El problema que enfrentan los Gobiernos cuando se quieren sumar al ISO (International
Organization Standarization) es que carecen del enfoque de calidad; enfoque al cliente,
controles estadisticos, procesos y procedimientos bien definidos, programas de capacitacion,
politicas de calidad. Generalmente, requieren de un asesor en ISO para ayudarlos a

certificarse.

Es dificil cambiar cuando se ha realizado algo de la misma manera durante toda la vida, en el

mundo moderno los cambios en las necesidades y demandas sociales forzan a un Gobierno a

cambiar para mantenerse dentro de la corresponsabilidad.

La competencia mundial que se vive en todos los aspectos, impulsados por un nuevo y mas
inteligente estilo de administrar, nunca habia sido tan intensa. Los dirigentes de organizaciones
gubermamentales deben aprender nuevas formas de trabajo y el conjunto de servidores
publicos aprender la forma de contribuir con sus conocimientos y experiencias; al mejoramiento
de la gestion gubernamental. Escuchar a los usuarios para asegurar que Sus servicios
continden siendo Utiles y valiosos, si no lo hace, alguien se llevara el malestar de una mala

Administracion Publica vigente, restandole credibilidad a las acciones.

Por lo anterior, se plantea una nueva forma de Gobierno, y es importante empezar por la
elaboracion de un diagnostico de la problematica existente, a fin de poder definir las acciones a

emprender en el corto, mediano y largo plazo.
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El diagnostico tiene por objeto conocer la actual situacion operativa, financiera, tecnoldgica y
normativa del Gobiemo, identificar sus debilidades y las posibilidades de cambio que permitan

definir objetivos de corto y mediano plazo.

La limitada eficacia de la mayoria de las entidades publicas; la discontinuidad en los procesos
de cambio administrativo; el aseguramiento de los modelos administrativos en uso; la escasez
de recursos humanos y tecnoldgicos para el desarrollo institucional; un marco legal y
estructural rebasado por la realidad y otros problemas, hace posible afirmar que en lo
conceptual, organico y funcional, existe una crisis en las Administraciones Publicas

Municipales del Estado de México.

La politica sin gestién eficiente es solo elocuencia, no es sano tener una democracia de
desperdicio, retraso, rechazo ciudadano, servicios mal dados, y presupuestos mal
administrados que afecten el progreso de toda una comunidad. No es raro que la ciudadania
catalogue a los organismos de Gobierno, en términos de; burocraticos, ineficientes y corruptos,
por consecuencia muy pocos ciudadanos ligarian las palabras: Gobierno y Calidad. Por eso, la
Administracion Publica se obliga a transformarse dia con dia, en busca de los medios
adecuados que le permitan satisfacer las demandas y necesidades ciudadanas. La alternativa

se puede obtener a través de un Modelo de Calidad Total.

El Modelo de la Calidad Total ha funcionado en otros paises; Japon y Estados Unidos, sin
perder de vista, que se habla de culturas diferentes entre si y el resto del mundo. A México le
faltan muchas cosas por hacer, con respecto a la Calidad Total. Sin embargo, los avances
obtenidos en la Administracion Publica a nivel Federal, Estatal o Municipal, son considerables y
han permitido la transformacién de formas arcaicas de gobernar por innovadoras formas de
hacerlo, en algunos gobiernos locales, lo que conlleva a mejorar la prestacion de servicios y

tomar su ejemplo.

El caso de México, no escapa a estas transformaciones que se viven a nivel mundial, y una
alternativa para gobernar se basa en la Calidad Total, concepto incorporado, poco a poco, de
una manera segura y creciente, a diferentes dependencias gubernamentales, entre ellos

algunos Municipios. En este contexto sobresalen algunos ejemplos de Gobiernos que han
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implementado la Calidad Total en su Gobierno y han obtenido resultados satisfactorios, es el
caso de: El Estado de Aguascalientes; en su servicio de limpia, Monterrey Nuevo Ledn,

Guanajuato, entre otros.

El sector publico en México, llamese Federal, Estatal o Municipal, al igual que la empresa, hoy
en dia tiene la necesidad de controlar el proceso de todas sus actividades, a través de
programas, revisiones, auditorias, buena contabilidad, aspectos que puedan ser controlados
por otra persona ajena al area; por tal motivo, nace la Contraloria Interna en los tres ambitos
de poder, con la esencia de que sea el area que lleve a cabo las premisas anteriores, y en su

momento corregir o prevenir fallas.

El Municipio al ser una cédula principal, donde la dindmica de interaccion entre gobernantes y
gobernados, aparece con mayor nitidez, tanto en el ejercicio de funciones y politicas de
Gobierno eficientes y eficaces, y en el resultado que producen estas acciones, los cuales se
traducen en una afectacién o beneficio para la sociedad. En este sentido es imprescindible que
el funcionamiento y actuar del Gobierno municipal se genere en el exacto cumplimiento a la
legalidad en la prestacion de los servicios que ofrece a la comunidad. Por esta razon, la
Contraloria Interna Municipal, con facultad para controlar y salvaguardar los intereses de la
comunidad, le corresponde vigilar la transparencia en la aplicacion de los recursos Financieros,
Materiales y Humanos utilizados en la prestacion de cualquier servicio que se otorgue a los
ciudadanos, por tanto, le resulta imprescindible a esta dependencia Planear, Organizar,
Coordinar, Dirigir, Controlar y Evaluar, primeramente, las funciones y actividades inherentes a
esta area, donde el primer paso es crear un modelo administrativo, basado principalmente en
la filosofia de la calidad, en el cual quedan definidas las funciones y actividades especificas de
cada una de las personas que laboran en dicha oficina, esto permite a la Contraloria Interna
tener un mayor y mejor control de cada una de las areas que conforman el Ayuntamiento de
Teoloyucan 2000-2003, ya que la esencia de este modelo es que todas las areas que
conforman la Administracion Publica Municipal, brinden servicios que satisfagan las
expectativas de los ciudadanos, en un marco de transparencia y eficacia. Motivo por el cual es
indispensable la actualizacion, observacion y correccion constante del modelo administrativo
aplicado por la Contraloria Interna Municipal. La creacion de un modelo, basado en la calidad

por la Contraloria Interna Municipal de Teoloyucan, es fundamental para lograr la calidad en
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las funciones de la Contraloria Interna Municipal y de ahi, hacia las deméas areas de esta
Administracion Municipal. Al ser un érgano de control, las revisiones que realice en cada area
administrativa del Ayuntamiento, son muy importantes para poder visualizar la problematica de
cada area, y asi, estar en condiciones de implementar los controles correctivos o preventivos
necesarios y adecuados para cada caso, que logren evitar deficiencias en la prestacién de los
servicios. Aqui es donde la auditoria adquiere un papel relevante, pues permite revisar las
areas en todos sus aspectos y detectar fallas, y en consecuencia hacer las correcciones
pertinentes. Para ello es necesario apegarse a las bases juridicas vigentes, sobre todo en la
Constitucion Politica de los Estado Unidos Mexicanos, la Constitucion Politica del Estado Libre
y Soberano de Meéxico, la Ley Organica Municipal del Estado de México, la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios y demas
leyes aplicables. La creacion de politicas intemas son parte importante en un modelo de

calidad.

Se ha avanzado mucho en el trabajo para que la autoridad Municipal adquiera el rango
constitucional que le confiera capacidades para decidir y actuar de manera independiente, y
por tanto, con mayores posibilidades de responder a una multiplicada lista de demandas
sociales. El movimiento municipalista avanza en el mundo y en México, impulsado desde las
mas diferentes posturas ideoldgicas, dado que los nuevos tiempos marcan la necesidad de
una autoridad Municipal fuerte y auténoma, que promueva el desarrollo desde las propias
comunidades, al implementar estrategias para insertarse en la corriente globalizadora, de la
forma mas beneficiosa para sus gobernados. En este sentido, los frutos de esta sinergia

deberan ser soluciones modernas, congruentes, sensibles y humanas.

La intencion del presente trabajo es describir la forma en que un Gobierno Municipal puede
transformar su forma de gestion, hacia una gestién administrativa basada en la filosofia de la
Calidad Total, y de esta manera, dar respuesta a las demandas sociales, a plena satisfaccion
del ciudadano, y ser parte de las transformaciones que se viven en la Administracién Publica, a
partir de un diagnostico serio de su problematicas y deficiencias, que permitan dar soluciones
basadas en el concepto de la calidad, adecuandolas a las caracteristicas propias del Municipio,

objeto de estudio de este trabajo.
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Uno de los principales problemas a los que se enfrenté la Administracion Publica Municipal
2000-2003, recién iniciada, fue que ninguna area administrativa contaba con un proyecto
especifico o Plan de trabajo a desempeniar, ya sea por trienio o anual, donde se especificaran
objetivos, metas o alcances, en si no existia rumbo a seguir. En esta situacion también se
encontraba la Contraloria Interna Municipal, en consecuencia el problema principal era saber
las deficiencias de la Administracion Municipal, en ese momento, y de la falta de control
existentes en la areas que conforman la Administracién Publica Municipal, partiendo de la
propia Contraloria Interna Municipal, para que a su vez, se emitieran los controles pertinentes

que disminuyeran o evitaran, en la mayoria de los casos, las deficiencias.

Por lo anterior, si las funciones y actividades atribuidas a la Contraloria Interna Municipal de
Teoloyucan se integran en un Modelo Administrativo sustentado en un Control de Calidad
Total, entonces se llevaran a cabo adecuados controles preventivos en cada una de las areas
que conforman el Ayuntamiento de Teoloyucan 2000-2003, mismos que permitiran evaluar
continuamente que los recursos humanos, financieros y materiales sean aplicados en la
prestacion de un servicio eficiente, eficaz, transparente y sobre todo de Calidad, a los

ciudadanos del Municipio.

Por tanto, el Objetivo principal es: Promover una Administracion Publica Municipal, accesible,
moderna, eficiente y de calidad, que responda con flexibilidad y oportunidad a los cambios
estructurales continuos que vive el Municipio. Supervisando el proceso de Contraloria, para
que las funciones que le corresponden a cada area del Ayuntamiento, sean encaminadas a
mejorar continuamente las funciones administrativas que permitan brindar servicios

Municipales de Calidad.
En consecuencia, el presente trabajo se divide en cuatro capitulos:

Primer Capitulo: Es imprescindible entender todo lo que abarca el concepto de calidad, y en
este capitulo es precisamente lo que se aborda, desde las diferentes definiciones que cada
autor ofrece, la evolucion de los sistemas de calidad, desde sus origenes hasta la actualidad,
la diferencia entre calidad y control total de calidad, la importancia de las aportaciones de cada
uno de los grandes idedlogos de la Calidad Total a la nueva forma de administrar. Concebir la

6
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importancia de la utilidad de la Calidad Total en la Administracion Publica, en cualquiera de sus
tres niveles de Gobierno, pero sobre todo en el ambito Municipal, es fundamental el saber
ofrecer servicios de calidad a la hora de pensar en dar respuesta a las demandas ciudadanas,
quienes bajo esta filosofia de calidad, deben quedar satisfechos a plenitud. En razén de lograr
la Calidad Total, surgen las normas ISO 9000 y mas actualmente la 14000, normas que
regulan la calidad de los bienes y servicios que venden u ofrecen las empresas, se define el
concepto de la Norma ISO 8000, evolucion, ventajas, desventajas y la importancia de ser o no
certificados, en los productos o servicios. Las experiencias que han tenido algunos gobiernos
locales al implementar en sus Gobiernos la filosofia de la calidad, ha permitido visualizar la
trascendencia de su aplicacion en el sector publico. El proceso administrativo es parte medular
en la implementacion de esta filosofia, pues se tiene que planear, organizar, ejecutar,

controlar, evaluar y auditar los resultados.

Segundo Capitulo: Hacer un recorrido por la evolucion histérica del Municipio de Teoloyucan,
es trascendental para entender las problematicas a las cuales se enfrenta actualmente, se
hace referencia al antecedente histérico del surgimiento del Municipio, pero el énfasis versa
sobre la descripcion de la situacién demogréfica, econdmica y urbana, imperante en el
Municipio, base de este estudio. Hablar de los aspectos generales de la Administracion
Municipal 2000-2003, permite conocer de manera fehaciente la problematica interna a la cual
se enfrenta en la solucion de las multiple demandas sociales, y la situacién imperante en el
Municipio en los aspectos sociales, econémicos y politicos. Conocer la estructura organica del
Ayuntamiento en su composicién actual, resulta util para conocer la problematica de cada area
que conforma al Gobierno Municipal, y asi, saber sus deficiencias con el fin de corregirlas en
base a la calidad, a partir del diagnéstico que brinde la Contraloria Interna Municipal,
adecuando el concepto a las caracteristicas propias del Municipio y de la Administracion
Municipal. En este capitulo se entienden las razones del porqué es necesario cambiar la forma
de gobernar hacia una forma nueva, donde el ciudadano es pieza fundamental en este

proceso de cambio.

Tercer Capitulo: Resulta ineludible definir el concepto de control y la importancia que este
tiene en el inicio, desarrollo y término de un producto o servicio, hacia el logro de la calidad.
Saber los antecedentes del surgimiento de la Contraloria, en sus tres vertientes de Gobierno y



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

el porqué de su creacion, funciones, atribuciones y fundamento legal, es trascendental en este
proyecto, ya que el mismo, parte de la Contraloria Interna al crear e implementar un Modelo de
Calidad, con el fin de hacer eficientes sus propias funciones y desde ahi, las funciones de las
areas que conforman la Administracion Municipal . Se detallan las condiciones en que la
Administracion Municipal de Teoloyucan 2000-2003 recibe la oficina de la Contraloria Interna y
del diagnéstico que se hace al respecto, de este andlisis se parte para definir las actividades a
efectuarse y que realmente sean funcionales, con base en las atribuciones legales que tienen

las Contralorias Internas Municipales en el Estado de México.

Cuarto Capitulo: En este capitulo se visualiza la aplicacion de la calidad en el ambito de la
Administracion Publica Municipal, sus politicas y objetivos, se describe el Modelo de Calidad
implementado en la Contraloria Interna Municipal de Teoloyucan, que le ha permitido tener un
panorama amplio de las deficiencias del Gobierno Municipal, y darle, en gran medida, una
solucién concebida en la calidad. Se definen los medios basicos necesarios para lograr la
calidad en el Gobierno Municipal a partir del modelo creado en la Contraloria Interna Municipal,
identificados con la gran mayoria de idedlogos de esta filosofia, tal es el caso de la
capacitacion, informacioén, trabajo en equipo, comunicacion, motivacion, entre otros. Al final de
todo, se explican los resultados obtenidos en las areas del Ayuntamiento de Teoloyucan, y
sobre, todo en la Contraloria Interna Municipal, misma que ha tenido que implementar
controles, correctivos y preventivos, con el objeto de ofrecer servicios de calidad a los
ciudadanos. Describir los factores necesarios para lograr una certificacion es substancial para
conocer si se reunen las condiciones requeridas para dicha certificacion, y entender que una
certificacion no es sinénimo de calidad. Finalmente la evaluacion de los resultados obtenidos
se miden en base a la capacidad de respuesta de las demandas ciudadanas y la satisfaccion

obtenida en los ciudadanos.

El Municipio de Teoloyucan no puede estar ajeno a la politica de transformacion constante,
obligandose a cambiar constantemente para poder ofrecer servicios de calidad, que satisfagan
las demandas y necesidades de los ciudadanos. La Contraloria Interna Municipal, -facultada
para controlar y salvaguardar los intereses de la comunidad, en tenor de transparentar los
recursos financieros, humanos y materiales, utilizados en la prestacion de servicios- establece

mecanismos adecuados de controles preventivos, acordes al modelo de Calidad Total, que le
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permiten evaluar los resultados de cada dependencia del Ayuntamiento 2000-2003, en el
entendido de ser eficientes y eficaces a la hora de planear, organizar, coordinar, dirigir,
controlar y evaluar sus propias funciones y actividades. Todo esto permite crear modelos
administrativos que permiten asegurar servicios de calidad a los ciudadanos, en el entendido

de mejorar su calidad de vida.
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Capitulo 1 Hacia un cambio estratégico en la Administracién Publica Municipal

1.1 Definiendo el concepto de Control Total de Calidad

El control total de calidad es un concepto Japonés que, apoyado sobre los conceptos

norteamericanos, consigue perfeccionarse al ser resultado de las experiencias en la industria
Japonesa durante décadas y desde que comienza a difundirse en ese pais, recién terminada la
Segunda Guerra Mundial. El control total de calidad es producto del esfuerzo de muchos

académicos y empresarios de la época de la posguerra.

El control total de calidad es una tecnologia gerencial que tiene las siguientes caracteristicas:'

1. Se basa en el principio que identifica al éxito con la satisfaccién de la comunidad, a
través de dos criterios: la adecuacién de lo que se ofrece a los requerimientos de la
comunidad, y de la calidad presente en lo ofrecido.

2. La calidad se alcanza a partir de un proceso de innovacién, siguiendo el criterio de
que “Siempre se puede mejorar lo que existe”.

3. La calidad, entendida en este contexto, deja de ser una mera combinacion 6ptima de
insumos, capital y tecnologia, para definirse ahora en un recurso gerencial para el
desarrollo de habilidades humanas: Liderazgo, motivacién y creacién. La calidad
tiene la prioridad del desarrollo de habilidades gerenciales y humanas (antes que las
dimensiones fisicas) en los ejecutivos y funcionarios. Para tal efecto, se instituye a
modo de un proceso constante de aprendizaje continuo basado en el estimulo a la
creatividad e innovacion.

4. La calidad adquiere un caracter de total, al enfocar los problemas de la organizacion
desde una perspectiva global e interdisciplinaria, y donde todos los factores
organizacionales son interdependientes. Esta vision global o total de la calidad se
apoya en la consideraciéon de todos los factores organizacionales, técnicos y
humanos, en la certeza de que todo error es evitable por ser detectable, y en la
maximizacion de la prevencion, al ser una actitud virtuosa que minimiza la necesidad

de intervenciones correctivas.
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5. La Calidad Total es una tecnologia gerencial, complementaria de otras (la
perspectiva sistémica, el criterio de contingencia, el desarrollo organizacional, la
planeacion estratégica y, mas recientemente, la reingenieria). En consecuencia, la
perspectiva de calidad es aplicada en todos lo niveles del proceso de produccion, de
principio a fin, para que los recursos disponibles y no utilizados cabalmente, sean
movilizados hasta los puntos mas necesarios, es conveniente considerar y evaluar,

en cada paso o ejecucion del proceso, sus antecedentes y consecuencias.

“Control Total de Calidad: es un concepto administrativo que busca de manera sistematica y

con la participacion organizada de todos los miembros de una empresa o de una organizacion,
elevar consistente e integralmente la calidad de sus procesos, productos y servicios, previendo
el error y haciendo un habito de la mejora constante con el propésito central de satisfacer las

necesidades y expectativas del cliente.?
Otras definiciones de Control Total de Calidad

« Segun la norma ISO 8402 define al control de calidad como: “El conjunto de técnicas y

actividades operativas que se usan para verificar se cumplan los requisitos de calidad

establecidos”.®

¢« “Técnicas y actividades de caracter operacional, utilizadas para cumplir los

requerimientos de calidad”.*

1.2 Significado de Calidad

“Calidad: La totalidad de los aspectos y caracteristicas de un producto, proceso o servicio,

relacionados con su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas”.®

“Calidad: Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para satisfacer

necesidades explicitas e implicitas i

“La calidad es un propdsito conveniente. Es satisfacer los requerimientos. Es el producto

) ¥ i ¥ 7
disenado y elaborado para cumplir con sus funciones de manera apropiada.
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“Cumplimiento de cuatro requisitos, que todo producto y todo servicio deben satisfacer: uso,

oportunidad, costo y duracién”.®

“Es el de aptitud o adecuacion al uso”.®

Para Joseph M. Juran la Calidad tiene multiples significados: “Como un conjunto de
caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de los clientes y que en
consecuencia hacen satisfactorio al producto”. Otro significado de Calidad es la ausencia de
deficiencias, porque esta insatisfaccion del producto hacen que los clientes se quejen, y una
definicion muy sencilla que hace el maestro Joseph M. Juran de Calidad es: Adecuacion del

uso, pues existen muchos usos y usuarios. '’

“Calidad: Capacidad para satisfacer las expectativas del consumidor (cliente)"."’

“Calidad: Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a una cosa, que permiten apreciarla

a manera de igual, mejor o peor que las restantes de su especie".‘2

Se puede resumir que calidad es: La satisfaccién del cliente o ciudadanos en su totalidad con

un producto o servicio.

1.3 Evolucidn de los Sistemas de Calidad

Empezamos por definir un Sistema de Calidad: “Conjunto de procesos organizados para
légrar que los productos o servicios cumplan los requerimientos de los clientes, consumidores
o usuarios”."® Por lo tanto, un sistema de calidad est4 compuesto por muiltiples elementos y
procesos relacionados entre si para asegurar la satisfaccion de los clientes o usuarios, el
sistema de Calidad es parte fundamental de un sistema de gestion efectivo, y es la plataforma
para los esfuerzos de mejoramiento de una empresa, en el caso de la Administracion Publica,

es para el Gobierno Federal, Estatal y Municipal.

El Sistema es un grupo de objetos relacionados entre si o que interactian unos sobre otros,
formando una unidad. Definiciones y procedimientos por si mismos no son suficientes. Uno

necesita un sistema de medicion de compras, recepcion de materiales, comportamiento del
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proceso, inspeccion final y entregas. También se requieren pruebas y técnicas de medicion y
un sistema para probar y calibrar el equipo de pruebas en si. El sistema se especifica para
contener politica, responsabilidad organizacional, autoridad, recursos, procedimientos

operacionales y documentacion.

La calidad es antigua igual que la industria misma, tal vez sin saberlo, los producto se hacian
pensando en la satisfaccion del cliente, obviamente no con la calidad que hoy en dia se esta
efectuando, recordemos que antes de la Revolucion Industrial, los productos eran hechos a
mano, la calidad la garantizaba el conocimiento del artesano, quien tenia la vision global de
todos los procesos involucrados para obtener el producto final. La industrializaciéon y el
incremento en la produccion masiva llevaron a la especializacion dentro de las compaiias. Al
volverse imposible confiar en el conocimiento y la capacidad del empleado para evitar que los
productos defectuosos salieran al mercado, se hace necesaria la inspeccion. El registro oficial
mas antiguo del inicio de un Sistema de Calidad, probablemente se ubique en 1791 cuando el
Congreso de los Estados Unidos emitié las Regulaciones para la Inspeccién de Productos
manufacturados. Su creacién formal y sistematica comienza practicamente a partir de la
Segunda Guerra Mundial, para asegurar la calidad de los equipos y armamentos utilizados en
combate, la misma guerra impone a los Estados Unidos la necesidad de contar con elementos
de una calidad creciente y constante. Para satisfacer esta necesidad, emitieron originalmente
las normas Z1, adoptadas un tiempo después por los ingleses, como las BS 1008, responden
asi con el primer intento Europeo de desarrollar un sistema tnico y nacional de evaluacion de
proveedores con la norma BS 5750. Esta norma llegé a ser el modelo para la norma I1SO 9000,
la cual fue acordada por la Comunidad Europea para sistemas gerenciales de calidad.
También las normas Z1 dieron origen, en 1963, a las normas Estadounidenses MIL. Q 9858 A.

Con el transcurso del tiempo, la experiencia y evolucién de los conceptos, cada pais fue
desarrollando su propia normatividad de calidad, por ejemplo: Canada emitié las normas CSA
Z 299 (aplicadas en Argentina en la construccion de la central Nuclear Embalse Rio Il de
Cdrdoba y en el laboratorio de procesos Radioquimicos del centro atémico Ezeiza); la empresa
KWU desarrollé sus QSP 4* 15B (aplicadas en nuestro pais en la construccion de la Central
Nuclear Atucha Il); por su parte, el American Petroleum Institate desarrolld las especificaciones

API Spec. QI, de aplicacion obligatoria por parte de los licenciatarios del monograma API.
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Tiempo después empresas petroleras como Pedevesa, Petrobas e YPF, desarrollaron su
propia normatividad al respecto, tratando de coordinar sus requerimientos con vistas al

mercado comun.

En la época de la Segunda Guerra Mundial, habia dos grandes compafiias - La Bell Telephone
(AT&T) y General Electric - de donde surgen los ingenieros de la calidad, posteriormente
considerados los fundadores del movimiento de calidad total en el mundo: Walter Shewhart,
Armold Feigenbaum, Edwards Deming y Joseph M. Juran, entre otros. Son mas conocidos y

citados bibliogréficamente los dos ultimos pensadores de la calidad.

En la década de los anos cincuenta y sesenta es el auge de la expansion econémica en todo el
mundo, al haber una demanda ilimitada de todo tipo de satisfactores, por eso la productividad

se convirtié en la preocupacion fundamental de las empresas.

A finales de los afos setenta y década de los ochentas, cuando el peso de la crisis del petroleo
y la crisis industrial de los paises mas poderosos del mundo, hace surgir los conceptos de
Control Total de Calidad o administracion de la Calidad Total como una estrategia de
diferenciacién en los mercados. En este tiempo las aplicaciones de la calidad tuvieron un
enorme desarrollo en la industria, el ejemplo fue Japén de donde surgieron grandes
conglomerados industriales, es el caso de: Scony, Panasonic y Toyota, junto con los grandes
maestros Japoneses de la calidad: Kaoru Ishikawa, G. Taguchi, Sh. Shingo, M. Imai, Sh.
Mizuno y T. Ohno, entre otros. También en la década de los ochentas nacieron los grandes
premios nacionales de la calidad, tal es el caso del Premio Deming instituido en Japon vy el
premio Malcom Baldrige en Estados Unidos. En corto tiempo, la mayoria de las empresas
lideres en el mundo aplicaron sistemas de calidad y mejoraron la productividad de sus

procesos junto con la reduccion de inventarios y la implantacion de entregas rapidas.

En la década de los afos noventa se consolidan los sistemas de calidad normalizados, los
cuales hoy en dia son aplicados y reconocidos en todo el mundo: ISO 9000, QS 9000 y VSA
6.1 entre otros. En esta década se da un cambio cualitativo en la practica de los sistemas de
calidad, se pasa del modelo de mejora continua a la virtualizacion de las actividades

productivas, es decir, el consumidor es tanto punto de partida y finalizacion de los procesos



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

productivos, por consecuencia la calidad se empieza a concebir desde el diseno, proceso y

conclusion del mismo.

1.4 La aportacion de los fundadores del movimiento de Calidad Total

El concepto de calidad ha evolucionado en gran medida, a través del tiempo y la manera de
aplicarla por el hombre, de acuerdo a las diferentes circunstancias y condiciones que le
rodean, desde épocas muy remotas han existido ideas y nociones sobre la calidad. Durante el
Siglo XIIl aparecieron los gremios de artesanos y oficios, con una estructura muy simple, se
componian de aprendices, companeros y maestros; éste ultimo conocia a fondo su oficio, su
producto y su cliente. Por ejemplo, en el oficio de la construccién esta el testimonio de las
grandes catedrales que exhiben su calidad arquitecténica y a ellas esta indisolublemente ligado
el nombre de los autores que la hicieron posible; el maestro controlaba e inspeccionaba la
calidad, pero su funcién trascendia porque ejercia una docencia, en algunos casos, creaba una
pedagogia sobre su arte u oficio. La Revolucion Industrial del Siglo XVIII vino a modificar los

sistemas de produccion de manera sustantiva.

Algun autor senala al Siglo XX como el espacio temporal en que la evolucién del concepto de
calidad tuvo mayor auge.' La primera década del Siglo XX se caracteriza por un trabajo
artesanal, donde el artesano es responsable de su trabajo y calidad del mismo, si esta bien
hecho tendra demanda. Entre 1910 y 1920 existe una acelerada industrializacién en el mundo,
se multiplican fabricas y cada vez una mayor demanda de productos, los trabajadores no
pueden cerciorarse de la calidad de los mismo por si solos, entonces resalta la figura del
capataz o mayordomo, cargo que a través del tiempo se transforma por el de supervisor, cuya
funcién es la de verificar la calidad del trabajo realizado, asi la calidad del producto depende de
quien lo supervisa, esto limita la prevencion, pues solo se revisa la elaboracion del proceso,

mas no se planea desde el principio.

En la década de los 40’s se registra un acontecimiento de grandes magnitudes - La Segunda
Guerra Mundial - donde las fabricas no se dan abasto, sobre todo aquellas que producen

material bélico, por tanto los procesos de produccion se aceleran y en consecuencia los
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procesos de supervision y calidad resultan un obstaculo, es cuando la aplicacion del control

estadistico en la produccién adquiere importancia.

En 1945 con la publicacion de un articulo titulado “La Calidad como Gestién”, donde el autor
(Armand V. Feingenbaum) describe la aplicacion del concepto de calidad en diferentes areas
de la empresa General Electric, este articulo da paso a la creacioén del libro Total Quality
Control, de esta manera Feingenbaum desde entonces es considerado como uno de los
pioneros y clasicos del tema de la calidad junto a Edward Dlaming.15 El libro de Feingenbaum
realmente tiene auge en el Japon gracias a las visitas realizadas por Joseph M. Juran y
Edward Deming, dando fruto los conceptos de Calidad total con el nombre de Company Wide
Quality Control (CWQC), que vendria a significar un control de calidad a todo lo largo y ancho

de la compaiiia.

En 1946 se instituyé la ASQC (American Society for Quality Control), que quiere decir:
Sociedad Americana de Control de Calidad y su presidente electo G. Edward, declard en
aquella oportunidad: “La calidad va a desempefiar un papel cada vez mas importante junto a la
competencia y precios de venta”,'® el mismo afo Kenichi koyanagui fundé la  JUSE
(Union of Japanese Scientis Engineers: Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros) y una de

sus primeras actividades fue formar el grupo de Investigacion del Control de Calidad.

En la segunda mitad del Siglo XX se han multiplicado en las empresas, los Gobiernos, los
organismos internacionales, grupos que trabajan sobre cuestiones de calidad. También se han
instituido premios nacionales e internacionales sobre la calidad, muchos profesionales han

hecho de la calidad una especializacién y en algunos casos objeto de investigacion.

A nivel mundial comenzaron a aplicarse los sistemas de calidad, cada quien fue ajustandolo a
sus propias necesidades, posibilidades y entorno, creando diferentes modelos de acuerdo a
las caracteristicas y especificaciones donde podrian ser aplicados. Es necesario mencionar
que éstos se han transformado en forma paralela al desarrollo y evolucion de las practicas
gerenciales a través de diferentes enfoques, “desde el Tayloriano hasta los procesos de
planeacion estratégica, que llevan en su diseno y en diferentes etapas, la busqueda de la

calidad y perfeccionamiento de los bienes y servicios que se pretenden producir”,
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Al término del Siglo XX, el desarrollo industrial alcanzd, en los paises que sustentan su
economia en esta forma de desarrollo, volimenes de produccion para mercados externos que
superan en mucho su capacidad interna de consumo, por lo que entre ellos existe una
competencia para ganar esos mercados, y la calidad juega un papel fundamental en esa

perspectiva.

1.4.1 De Edward Deming

intimamente relacionado con el Control Total de Calidad, esta el método Deming o filosofia de

la Calidad Total, o el proceso de mejoramiento de la calidad.

El Dr. Edward Deming fue quien introdujo en Japoén, después de la Segunda Guerra Mundial,
los métodos de control estadistico de calidad, se dice que el enfoque de Control Total de
Calidad utilizado por Kaoru Ishikawa, se basa en el fundamento del control estadistico

propuesto por Edward Deming.”

El Dr. Edward Deming, especialista en Estadistica, visito el Japén en 1950. El pueblo Japonés
se recuperaba de los estragos de la guerra, las industrias trataban de salir a flote, pero la
calidad de los productos Japoneses era muy inferior a la que presentaban los productos
importados. El Dr. Edward Deming, en una conferencia ante dirigentes de las grandes
industrias, afirmé que si se implantaba en sus fabricas un adecuado control estadistico de la
calidad, la marca Made in Japan llegaria a convertirse en simbolo de alta calidad. El mensaje
de Edward Deming a los Japoneses fue en realidad bastante sencillo, contenido en su famosa

“Reaccion en Cadena”, descrita a continuacion:
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Figura 01. Reaccién en cadena de Edward Deming

Fue Edward Deming el que senaldé que el consumidor es la parte mas importante de la linea

productiva, y el que ensend a los Japoneses los distintos métodos de control de calidad.

Experto en estadistica, el Dr. Edward Deming se propuso buscar las fuentes del mejoramiento
de la calidad, pues los métodos estadisticos existentes en su época no funcionaban para el
logro de una calidad total, busco las causas de dicho fracaso, poco a poco llega a la conclusion
de que lo que se necesitaba era una filosofia basica de administracion compatible con los

meétodos estadisticos. A esta filosofia Edward Deming la bautizé como “los Catorce Puntos”.

Catorce puntos del Dr. Edward Deming:

1. Ser constante en el propésito de mejorar los productos y los servicios; El objetivo no es
hacer dinero sino mantenerse en el mercado y en el gusto de los consumidores. En el
caso de la Administracion Pablica es mejorar constantemente los servicios, la atencion
para con la comunidad. Esto va a permitir crear una imagen positiva de toda una
Administracion y seguir en el poder.

2. Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir defectos; Es necesario olvidar
la tolerancia frente a un trabajo deficiente y a un servicio desagradable.

3. No depender mas de la inspeccion masiva; Obtener la Calidad no es revisar el proceso,

sino mejorar el proceso hasta alcanzar la Calidad, cuando esta se alcance no habra

necesidad de revisar.
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4. Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose exclusivamente en
el precio; Un costo alto o bajo no es sindnimo de Calidad.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicios; Es
evolucionar, transformar y actualizarse continuamente en el mejoramiento de la Calidad.

6. Instituir la capacitacion en el trabajo en todos los niveles; Capacitar a todos los
trabajadores involucrados en una empresa o municipio, esto permitira aprender, conocer
y actualizarse en lo que desempenan para hacerlo cada dia mejor.

7. Dar a conocer como hacer bien el trabajo. Es importante orientar al trabajador en la
forma de hacer o mejorar su trabajo, es saber guiarlo en la mejora continua.

8. Impulsar la comunicacion y la productividad; Es crear un ambiente agradable donde el
trabajador se sienta seguro, a gusto y en confianza, lo que permitira lograr una
comunicacion mas estrecha y saber sus comentarios con respecto a sus actividades
para poder mejorar la calidad y la productividad.

9. Derribar las barreras que haya entre distintos departamentos y las areas de Staff; Es
trabajar en equipo y coordinadamente en un solo objetivo, entre todas las areas de una
empresa o Municipio.

10. Eliminar los lemas, las exhortaciones y los carteles; Se requiere de un método que sirva
para mejorar la calidad.

11. Utilizar métodos estadisticos para mejorar continuamente la productividad y la calidad.

12. Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un trabajo bien
hecho; La gente no debe estar estresada por el hecho de querer hacer un buen trabajo,
porque se lo exigen o quiere ser el primero en hacerlo, esto muchas veces causa un
fracaso, son barreras que se deben eliminar para poder lograr hacer bien las cosas.

13. Establecer un vigoroso programa de educacioén y de reentrenamiento; Todo evoluciona,
por lo tanto, se debe actualizar y educar continuamente al personal en las innovaciones
mas recientes, para que sepa manejar los nuevos métodos e implementarlos en el
trabajo mismo.

14.Tomar medidas para lograr la transformacion; Es un compromiso permanente con la

calidad y de crear un plan que permita lograr la calidad.



HACIA UN MODELOQ DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

La finalidad principal del enfoque de Edward Deming es la reduccion planeada de la variacion,
pues la productividad aumenta segun disminuye la variabilidad. Dice que en todas las cosas
que varian, es necesario utilizar métodos estadisticos para controlar los procesos de trabajo.
Se opone vehemente a los programas motivacionales, pues para él tienen poco efecto
duradero e interpretan mal el papel del trabajador, Los puntos de vista de Edward Deming
sobre el papel de la administracion y de una fuerza de trabajo participadora aparecen en sus

catorce puntos descritos anteriormente.

El enfoque de Edward Deming es la relacion de la estadistica con la administracion implicita en
sus catorce puntos, como un método importante para alcanzar la calidad del producto o el

servicio.

Por lo anterior, podemos decir que la mayor aportacion del Dr. Edward Deming, fue el
establecimiento del control estadistico en el proceso, el cual se resume en la siguiente frase:
“Quien no recuerda su pasado estad condenado a repetir sus errores, sélo con la estadistica
podemos tomar las mejores decisiones, tomando datos, ordenandolos, analizandolos e

interpretandolos de manera sencilla pero consistente”.

El siguiente esquema resume otra aportacién de Edward Deming, llamado el circulo de

control de Edward Deming, conformado por 4 etapas de desarrollo."

4.- ACTUAR 1.- PLANEAR
. Acciones . Determinar

correclivas. metas y objetivos.
. Remedio . Determinar
nmediato metodos para

alcanzar metas.

3.- VERIFICAR 2.- HACER

+  Conformidad h Dar
Fuente: Acle Tomasini, Alfredo, entre resullados y capacitacion  y
objetivos adiestramiento

. Realizar el
trabajo

Total de Calidad

Edward Deming es considerado en Japén el padre de la Calidad Total, y en este pais se ha
instituido un premio anual de calidad en su nombre, que es otorgado a la empresa o persona

que mas ha destacado en el campo de la calidad, su libro mas reconocido es el de la “Calidad,
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Productividad y Competitividad”, donde estan contenidas las principales ideas y conceptos que

ha desarrollado.

1.4.2 De Joseph M. Juran

El doctor Joseph M. Juran de Estado Unidos de América, desde 1940 hizo resaltar la
responsabilidad gerencial por la calidad, ha insistido que la calidad se obtiene mediante las
personas no mediante las técnicas, sefalaba que las companias podrian conocer todo sobre
los aspectos técnicos de la calidad, ponia de ejemplo al control estadistico del proceso, pero
esto no ayudaba a administrar la calidad. Fue el primer pensador de la filosofia de la calidad en
determinar que el logro en la calidad se basaba por completo en la comunicacion, la

administracion y las personas.
Joseph M. Juran detalla tres pasos basicos para la mejoria de la calidad:

1. Planes estructurales anuales de mejoria.
2. Programas masivos de entrenamiento que incluyeran a toda la fuerza de trabajo.

3. Liderazgo de la alta direccion.

Esta de acuerdo con Edward Deming en afirmar que la mayoria de los problemas de la calidad
son de los sistemas y por consiguiente son responsabilidad de la administracién. Decia que
todos los gerentes debieran tener entrenamiento en calidad para poder participar y administrar
los proyectos de mejoria de la calidad. Al mismo tiempo sefala que la alta direccién debe

participar, pues todos los problemas de calidad son inter departamentales.

Para Joseph M. Juran motivar la fuerza de trabajo no soluciona los problemas para llegar a la
calidad, y la motivacion fracasa por si sola. Fue el primero en reunir una serie de enfoques no
relacionados entre si en un conjunto coherente ahora denominado ACT, en su momento lo
denominé Control de la Calidad.

El control tienen varios significados pero Juran lo define como: “La totalidad de todos los
medios mediante los cuales establecemos y logramos estandares”, es decir, cuando se decide

iniciar algun proyecto, se empieza por planear el como hacerlo, una vez planeado como se va
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llevar a cabo y se van revisando los resultados, si éstos no son satisfactorios, se revisan los
procedimientos implementados a fin de detectar la falla. El Dr. Joseph M. Juran relaciona el
control de la calidad sobre la administracion de la calidad en toda la compania con los métodos
de los sistemas utilizados para cumplir con las metas propuestas. Habla de una trilogia de
procesos administrativos bdasicos mediante los cuales administrar la calidad. Hace una

comparacion de su trilogia de la calidad con la terminologia financiera de la manera siguiente:

Proceso de la trilogia Terminologia Financiera

Planeacion de la calidad » Elaboracion de presupuesto, planeacion del negocio.
Control de la calidad———— Control de costos, control de gastos, control de existencias.

Mejoria de la calidad » Reduccion de costos, mejoria de las utilidades.

Joseph M. Juran resume el enfoque de sistemas para la administracion de la calidad en toda la

compania en la forma siguiente:

o Establecer politicas y metas para la calidad;

o Establecer planes para lograr estas metas de calidad;

o Proporcionar los recursos para evaluar el progreso contra las metas y llevar a cabo la
accion apropiada y

o Proporcionar motivacion para estimular a las personas a cumplir con la meta.

Ademas el hecho de que se fije una meta no es sinénimo de cumplir, para hacerlo se

requiere de una mejoria importante sobre el desempeno de los cuatro puntos descritos.

Al igual que otros pensadores de la calidad, Juran resume su trabajo para mejorar la
calidad en diez pasos:

1. Crear conciencia de la necesidad y oportunidad para la mejoria;

2. Establecer metas para la mejoria;

3. Organizar para lograr las metas (establecer un consejo de calidad, identificar los

problemas, seleccionar proyectos, nombrar equipos, designar facilitadores):
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Proporcionar entrenamiento;
Realizar proyectos para solucionar problemas;

. Informar sobre el progreso;

4
5
6
7. Otorgar el reconocimiento;
8. Comunicar los resultados;
9

Mantener registros de resultados y
10.Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los sistemas y

procesos regulares de la compania.

En resumen la aportacion de Joseph M. Juran, es que desempefa un papel crucial a la hora
de promocionar la idea de vigilar la calidad y crear métodos de control. Entre los pasos que
establecio para controlar la calidad destacan: la importancia de fomentar la idea de la
necesidad de un control férreo de la calidad; la bisqueda de meétodos de mejora; el
establecimiento de objetivos de calidad y la aplicacion de todo tipo de medidas y cambios para
poder alcanzar estas metas; la necesidad de comprometer a los trabajadores en la obtencion
de una mayor calidad mediante programas de formacién profesional, comunicacion y
aprendizaje, y la revision de los sistemas y procesos productivos para poder mantener el nivel

de calidad alcanzado.

El Dr. Joseph M. Juran ha escrito innumerables manuales sobre la calidad, hace énfasis en la
mejora continua a través de la creacién de grupos de trabajo en toda la organizacion, donde
deberan capacitarse y aprender una metodologia que permita ir abordando cada uno de los

problemas o proyectos y mejorarlos continuamente.

1.4.3 De Philip Crosby

El lema mejor conocido de Philip Crosby es la exhortacion a lograr “Cero defectos”. Comenzd
su carrera en la calidad al ser inspector en el taller de una fabrica, cuando era gerente de la
calidad del programa de cohetes teledirigidos Pershing, en la empresa Martin Marieta abrazo la
idea del estandar de cero defectos, mismo que se convirtio en un elemento clave en sus

ensefnanzas. Existe cierta discusion sobre quién concibio originalmente el concepto de cero
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defectos, se dice que fue James Halpin en Martin Marieta, quien escribié un libro sobre el tema
publicado por la editorial McGraw-Hill en 1964. En los afos posteriores a 1964 Philip Crosby
se convirti6 en el representante principal del lema cero defectos, después Philip Crosby se
convirti6 en vicepresidente de calidad de ITT, donde convencié a Harold Meneen a
proporcionar los fondos para una revolucion cultural, establecid una organizacion en el vasto
imperio de ITT que se convirti6 en el modelo para su metodologia de los catorce pasos. Al
publicar Quality is Free, Philip Crosby dejé a ITT para iniciar su propia compaiia, Philip Crosby
Associates (PCA), la convirtié en una gran compania mundial como universidades de la calidad
en los principales centros, ensenando todos, exactamente los mismos cursos. A principios de
1989 vendio PCA a la organizacion Proudfoot, pero Philip Crosby sigue siendo asesor de la

organizacion.

La ensenanza de Philip Crosby esta contenida en lo que él denomina los “Cuatro absolutos
de la calidad” y en un proceso de mejoria de la calidad de catorce pasos, no son muy
diferentes de dos de los catorce puntos de Edward Deming, “Elimine el temor” y “elimine las
barreras a la comunicacion”, Philip Crosby dice que para administrar la calidad es necesario

tener:

v Una definiciéon de calidad que todos puedan comprender con facilidad. El inicio de un
idioma comun que ayudara a la comunicacion;

v Un sistema mediante el cual administrar la calidad;

v Un estandar de desempeno que no deje lugar para la duda o el incumplimiento por parte

de cualquier empleado y
v Un método de.medicidén que centrara la atencién en el progreso de la mejoria de la

calidad.

Lo anterior es la premisa de los “cuatro absolutos de la calidad”, para lograr una administracion

de calidad.

1.- La definicion de calidad es el cumplimiento de los requisitos, no la bondad;

2.- El sistema Prevencion, no evaluacion;

3.- El estandar de desempeno Cero defectos; no “es lo bastante cercano” y
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4.- La medicion es el precio de no cumplir con los requisitos (costo de la calidad), no indice de

calidad.

La metodologia de Philip Crosby para la puesta en practica esta contenida dentro del proceso
de mejoria de la calidad de sus catorce pasos, este proceso se basa en su experiencia de
poner en marcha mejorias de la calidad en el medio ambiente de multiples disciplinas de ITT
en la década de 1970.

Catorce pasos de Philip Crosby

1. Compromiso de la administracion: Demostrar con claridad la posicion de la compania
sobre la calidad;

2. El equipo de mejoria de la calidad: Manejar el programa de mejoria de la calidad,;

3. Medicion de la calidad: Proporcionar una exposicion de los problemas que no
cumplieron con los estandares actuales y posibles en forma tal que permita la
evaluacion objetiva y la accién correctiva;

4. El costo de la calidad: Definir los ingredientes del costo de la calidad y explicar su uso,
al ser una herramienta de administracion;

5. Conciencia de la calidad: Proporcionar un método de crear preocupacién personal por
parte de todo el personal de la compania hacia el cumplimiento con los estandares del
producto o servicio y de la reputacion de calidad de la compania;

6. Accion correctiva: Proporcionar un método sistematico de solucionar para siempre los
problemas que se identifican mediante los pasos de accioén previos;

7. Planeacion de cero defectos: Examinar las diversas actividades que se tienen que
realizar en preparacion al lanzamiento formal del programa de cero defectos;

8. Entrenamiento de supervisores: Definir el tipo de entrenamiento que necesitan los
supervisores con el fin de llevar a cabo en forma activa su parte del programa de
mejoria de la calidad;

9. Dia cero defectos (CD): Crear un acontecimiento que le permitira a todos los empleados
comprender, mediante una experiencia personal, que se ha producido un cambio;

10.Fijacion de metas: Convertir las promesas y compromisos en acciones al estimular a las

personas a establecer metas de mejoria para ellos mismos y sus grupos;
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11.Eliminacion de las causas de errores: Dar al empleado individual un método de
comunicar a la administracién las situaciones que hacen dificil para él cumplir la
promesa de mejorar;

12.Reconocimiento: Demostrar reconocimiento hacia aquellos que participan;

13.Consejos de calidad: Reunir a las personas profesionales de la calidad para una
comunicacion planeada sobre una base regular y

14.Hacer de nuevo: Insistir en que el programa de mejoria de la calidad nuca termina.

Los catorce pasos descritos no son la varita magica para llegar y aplicarse, se deben de
adecuar a las caracteristicas de una empresa, en el caso del Municipio objeto de este estudio,
adecuarlo a la problematica, a los recursos con que cuenta y a los usos y costumbres del

mismo.

La principal aportaciéon de Philip Crosby es haber interpretado a los grandes tratadistas e
idedlogos de Calidad Total y haber traducido sus conceptos e ideas en palabras sencillas, y es
el autor que mas ha escrito y publicado temas acerca de la Calidad Total. El concepto de
calidad lo desarrolla en cuatro fundamentos: 1.- Definicion (cumplimientos de requisitos); 2.-
Sistema (prevencion); 3.- Estandar de comportamiento (cero desviaciones) y 4.- Medicion
(costos de calidad). Habla del concepto de “Cero Defectos”, una premisa importante de su

aportacion, donde un producto o servicio de calidad, no debe tener defectos, de ahi el lema de

cero defectos.

1.4.4 De Kaoru Ishikawa

Kaoru Ishikawa, antiguo presidente del Musashi Institute of Technology, es el mas conocido de
los Japoneses que ha contribuido en la teoria de la administracion de la calidad. Los
administradores occidentales le conocen ser el creador del diagrama de causa y efecto de
Kaoru Ishikawa, denominado en ocasiones diagrama de espina de pescado debido a su

parecido con el esqueleto de un pescado.
Kaoru Ishikawa define la filosofia administrativa que se encuentra detras de la calidad, los

elementos de los sistemas de calidad y lo que él denomina las siete herramientas basicas de la

administracion de la calidad:
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1. Elaboracién de gréficas del flujo del proceso: Lo que se hace;
Gréficas: con que frecuencia se hace;

Histogramas: vision grafica de la variacion;

Analisis de Pareto: clasificacion de problemas;

Analisis de causa y efecto: lo que ocasiona los problemas;

Diagramas de dispersion: definicion de relaciones y

S ooy EW i

Gréficas de control: medicién y control de la variacion.

Precursor de los circulos de calidad, los cuales consisten en organizar grupos de trabajo
dirigidos por los propios supervisores, con la intencion de desarrollar actividades dentro de la
empresa que conlleven a un auto desarrollo y desarrollo mutuo, con el propésito de llevar a
cabo un control total de la calidad: Al contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa,
respetar a la humanidad y crear un lugar de trabajo amable y diafano donde valga la pena
estar y ejercer las capacidades humanas plenamente, y con el tiempo aprovechar capacidades

infinitas.
Los circulos de calidad se resumen de la siguiente manera: '

e Es un grupo de doce o trece personas que participan voluntariamente en su desarrollo
personal y en el de la organizacién para la cual trabajan;

» El supervisor formal del grupo es el lider;

« Los miembros reciben apoyo y asistencia técnica de un instructor debidamente
capacitado;

« El grupo se retine una o dos horas a la semana durante la jornada normal de trabajo;

« Los participantes reciben entrenamiento en técnicas para la solucion de problemas en
grupo;

+ Su tarea principal consiste en identificar, analizar y resolver problemas relacionados con
su area de trabajo;

« Someten soluciones a la consideracion de los niveles directivos;

« Cuando les es posible, los propios participantes implementan las soluciones y

28



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

¢ Elcirculo evalta el impacto de las soluciones de los problemas.

También nos dice que la calidad no solo es revisar el proceso, sino lo importante es obtener un
producto que satisfaga plenamente las expectativas del cliente, pues es fin Unico de toda
empresa. Para lograrlo se tiene que implementar una estrategia de calidad, a través de
graficas, de la estadistica, revisiones, diagnosticos, etc. Todos enfocados al logro de la calidad,

no a medias, sino total, de tal manera, que se reduzcan tiempos, costos y esfuerzos.

Las aportaciones de Kaoru Ishikawa, se pueden resumir en dos lineas: 1.- La creacion de los
circulos de la calidad; 2.- La demostracion al mundo que si se pueden hacer bien las cosas
desde la primera vez, que un proceso de Calidad Total conduce a la excelencia, es cuestion de
estar convencido y motivado de hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas. También hace
referencia a la importancia de incluir y considerar a todos los individuos que componen a la
organizacién. Es quien maneja el concepto de Control Total de la Calidad, en el entendido
que un producto o servicio, sea revisado desde el principio, proceso y término, no sélo en la

etapa del control, y que éste satisfaga en su totalidad al cliente o ciudadano.

1.4.5 Otros

Los pensadores de la calidad antes citados son mas nombrados y citados en los textos, sin
embargo, existen otros que han contribuido de gran manera a la mejoria de la calidad, tal es el

caso de los siguientes:

William E. Conway

Fue presidente y director del consejo de Nashua Corporation en 1979, trabajé con el Dr.
Edward Deming durante tres anos en Nashua, comenzo a desarrollar con firmeza sus propias
ideas sobre la administracion de la mejoria de la calidad. En 1983 cre6 Conway Quality Inc. El
habla de la “forma correcta de administrar” y de un “nuevo sistema de administracion” en lugar
de la mejoria de la calidad. Esta de acuerdo con Edward Deming, Joseph M. Juran y Philip

Crosby en que el problema mayor es que la alta direccion no esta convencida de que la calidad
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aumenta la productividad y disminuye los costos, sin embargo, también reconoce que la
“administracion quiere y necesita una ayuda real, no una critica destructiva, es decir, acciones
practicas y concretas”. Centra su atencién en el sistema de administracién para lograr una
mejoria continua, a su propio punto de vista la ACT no es el objetivo sino mas bien el agente
de cambio que ayudara a una organizacion a lograr el objetivo del negocio de la mejoria total

continua.

William E. Conway dice que el uso de la estadistica es una forma con sentido comtin de llegar
a cosas especificas, anade, la estadistica no soluciona problemas, identifica donde se
encuentran los problemas y sefala las soluciones posibles a los gerentes y personas.
Contempla las técnicas estadisticas a manera de herramientas de la administracion e insiste
en el uso de herramientas sencillas que puedan ayudar a solucionar el 85 por ciento de los

problemas. Recomienda las siguientes herramientas basicas para mejoria de la calidad:

Habilidad de relaciones humanas;

-k

Encuestas estadisticas;
Técnicas estadisticas sencillas;
Control estadistico del proceso;

Utilizacion de la imaginacion e

o u A LN

Ingenieria industrial.

Armand V. Feigenbaum

Armand V. Feigenbaum fue gerente de operaciones industriales y de calidad mundial en
General Electric Company de Estados Unidos, publicé la primera edicion de su libro Total
Quality Control, en 1961. Marcé un paso importante en la evolucién de la administracién de la

calidad cuando utilizé por primera vez la palabra total en conjuncién con la calidad.

Armand V. Feigenbaum dice que la calidad de los productos y servicios reciben la influencia

directa de nueve areas basicas, o lo que el denomina las “Nueve Emes”, son:

1. Mercados;
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Dinero. (Money);
Administraciéon (Management);
Hombres (Men);

Motivacion;

Materiales;

Maquinas y mecanizacion;

Métodos modernos de informacion y

© ® N O O s N

Crecientes requisitos de los productos (Mouting Product Requirements.

Armand V. Feigenbaum es considerado el pionero del movimiento hacia la calidad y la
productividad, pues con la publicacién de su libro Total Quality Control, ya referido antes,
introduce, por primera vez, los conceptos que son base para el desarrollo de todo el modelo de
“Calidad Total”. Quien define al control de la calidad total de la siguiente manera: “un conjunto
de esfuerzos efectivos de los diferentes grupos de una organizacién para la integracion del
desarrollo, del mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto, con el fin de
hacer posibles fabricacion y servicio, a satisfaccion completa del consumidor y al nivel mas

econémico”. %’

H. James Harrington

El Dr. H. James Harrington es recién llegado a la lista de ejecutores. Ejecutivo de calida con
IBM, ha elaborado varios documentos de interés en los que describe el progreso de la
revolucion de la calidad en IBM. Expone con claridad que el unico enfoque a la calidad que
tendra éxito es aquel que la convierta en la forma de vida predominante en la empresa. Insiste
en que la calidad es el resultado de un estilo de administracion y no tan solo una serie de
técnicas o de la motivacion del trabajador, la administracion debe usar estas técnicas en forma
de herramientas. Insiste en la importancia de la propiedad de los procesos por parte de la
administracion, cruzando barreras departamentales. Hace resaltar el papel de la alta direccién,
desarrolla un nuevo papel para el supervisor de primera linea pues considera al supervisor la

clave para la puesta en practica exitosa del proceso de mejoria.
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Shigeru Mizuno

Shigeru Mizuno es poco conocido fuera de su propio pais, ha recibido amplio reconocimiento
en Japén y muchas recompensas y honores por su contribucion a la productividad industrial y
al éxito econémico de la nacion. Es un académico, pero también ha desempenado el cargo de
Director de la Union of Japanese Scientist and Engineers (el grupo que invité por primera vez a
Edward Deming a Japén), asesor de la central Japan Quality Control Association y presidente

del Quality Management Laboratory.

Richard J. Schonberger

Richard J. Schonberger es una autoridad reconocida en el mundo de la produccion y
fabricacion. Es presidente de su propia firma de consultoria, Schonberger and Associates, con
base en Seattle Washington EUA. La administracién de las estrategias de la calidad es un

elemento central de sus escritos.

Fue uno de los primeros en explicar lo que hacian los japoneses en realidad. Demostr6 que su
éxito tenia poco que ver con la cultura nacional y que las técnicas Japonesas relativamente

sencillas se podrian utilizar con la misma facilidad en los Estados Unidos.

Richard J. Schonberger proporciona lo que él denomina una “agenda de accién para la

. . S g cice o . 1
excelencia en la fabricacion”, lo cual consta de diecisiete partidas:

—t

Llegue a conocer el consumidor;

Rebaje la produccion en proceso;

Rebaje los tiempos de flujos;

Rebaje los tiempos de preparacion y de cambios;

Rebaje la distancia y el espacio del flujo;

Aumente la frecuencia de hacer/entregar para cada articulo requerido;
Rebaje el numero de proveedores a unos pocos buenos;

Rebaje la cantidad de numeros de piezas;
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Haga que sea facil fabricar el producto sin errores;
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10. Arregle el lugar de trabajo para eliminar tiempos de busqueda;

11.Realice un entrenamiento cruzado para dominar mas de una tarea;

12.Registre y conserve en el lugar de trabajo datos sobre produccion, calidad y problemas;

13.Asegurese de que el personal de linea sea el primero en intentar la solucién del
problema antes que los expertos;

14.Mantenga y mejore el equipo existente y la fuerza de trabajo humano antes de pensar
en nuevos equipos;

15. Busque equipo sencillo, barato y facil de mover de lugar;

16.Busque tener estaciones de trabajo, méaquinas, celdas y lineas mudltiples en lugar de
unicas, para cada producto y

17.Automatice en forma incremental, cuando no se pueda reducir de otra forma la

variabilidad del proceso.

Estas series de pasos, llamados por Richard J. Schonberger agenda, el objetivo es lograr la
calidad en la empresa, y se puede lograr también en el Sector Publico, siempre y cuando se

adecue a las caracteristicas propias de la entidad publica.

1.5 ¢Por qué Control Total de Calidad?

Hacer una breve historia de los origenes del control de calidad, es remontarse a la edad
antigua para ver los primeros vestigios sobre control de calidad. En el Egipto faradnico,
concretamente en la tumba de Thebas, aparecen figuras grabadas que indicaban la ejecucion
del esculpido de unos bloques de piedra y su posterior verificacion. El Cédigo de Hammurabi
(1700 a. de c.) cuya regla No. 229% establecia que si una casa se derrumba por estar mal
construida y perecian sus moradores, el albanil que la construyé era condenado a muerte.
También los inspectores fenicios cortaban la mano a los que reiteradamente fabricaban
productos defectuosos. En la edad media eran los mismos artesanos los que fabricaban y
vendian, captando asi, las quejas de los consumidores, lo cual les servia para asegurarse de
no volver a cometer fallos. En los Siglos XVII y XVIII los gremios seleccionaban la admision de
nuevos socios, y sélo eran admitidos y autorizados a distinguir sus productos con la marca del

gremio aquellos que, ademas de conocer bien el oficio, demostraban su ética.
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Con la Revolucién Industrial (Siglos XIX y XX), la fabricacion en serie y la subdivisién del
trabajo en funciones da lugar a que haya personas dedicadas a la fabricacién y otras a
controlar la calidad de lo fabricado. Hasta finales del Siglo XIX la empresa, orientada
generalmente al sector agricola, minero o comercial, la explotaban sus propietarios, con la
aportacion del esfuerzo fisico de obreros o esclavos. La calidad ocupaba un segundo plano,
determinado por el desconocimiento del consumidor y la falta de competencia. Con la
Revolucién Industrial, el maquinismo, la automatizacion, las ideas de pensadores, uno de ellos
Marx, y la aplicacién de nuevos sistemas de gestion establecidos por Taylor, nace un nuevo
tipo de empresa. El mercado se hace mas competitivo, por consecuencia, lleva a los
empresarios a controlar la calidad de sus productos. El inicio del control estadistico de calidad
modemo se remonta a 1924 en Norteamérica, cuando en los laboratorios de la Bell Telephone
se aplicaron por primera vez gréficos estadisticos para el control de calidad de productos

manufacturados disefados por Walter A. Shewhart.

Tiene estrecha relacidon con el concepto de Calidad Total: Es una politica transparente que
involucra a toda la empresa, es decir, todo el personal desde arriba hacia abajo y viceversa,
para obtener un producto de calidad que satisfaga las expectativas del cliente, disminuyendo
costos, tiempos y pérdidas. Partiendo de este concepto definiremos al Control Total de
Calidad:

Segun Kaoru Ishikawa, el control de calidad consiste en; “el desarrollo, disefio, produccion y
comercializacion de productos y servicios con una eficacia del costo y una utilidad 6ptimas,
todo ello equilibrado con una compra satisfactoria por parte de los clientes”. Para alcanzar
estos fines, todas las partes de una empresa (alta direccion, oficina central, fabricas y
departamentos individuales: Produccion, disefio técnico, investigacion, planificacion,
investigacion de mercado, administracion, contabilidad, materiales, almacenes, ventas,
servicios, personal, formacion, relaciones laborales y asuntos generales) tienen que trabajar
juntos. Todos los departamentos de la empresa tienen que desempenarse en crear sistemas
que faciliten la cooperacion, en preparar y poner en practica fielmente las normas internas. Por
esta razon, el control de calidad visto desde esta dptica se le denomina CONTROL DE
CALIDAD TOTAL o control de calidad para toda la empresa. Esto solo puede alcanzarse por
medio del uso masivo de diversas técnicas, tal es el caso de; métodos estadisticos, normas y

34



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

reglamentos, métodos computarizados, control automatico, control de instalaciones,

investigacion operativa, ingenieria industrial e investigacion de mercado.

El modelo administrativo de control total de calidad establece la filosofia de mejora continua en
todos los niveles del proceso ampliado de la organizacion. Orientado a la empresa y a cada
una de las personas que la integran. En este contexto, el cliente ocupa el sitio mas importante

de la estructura organizacional.
Los objetivos de la mejora de un proceso de trabajo son:

e Reduccion de tiempo de respuesta hacia los clientes. Esto se refiere a eliminar
actividades sin relevancia o utilidad, a través de la automatizacion de procesos;

» Eficiencia y eficacia en respuesta hacia los clientes. Aqui se debe trabajar de manera
dptima y con calidad para resolver rapidamente cualquier circunstanci.a que se presente
con los clientes;

* Reduccion de costos de la organizacion; esto se refiere a la optimizacion de tiempos y
recursos;

* Deteccion de necesidades de los clientes, utilizando distintos medios de captura de
informacion e

* [Incremento en la productividad del personal y de la organizacion; detectar el factor o

factores que danen el desarrollo de la empresa.

En si se puede afirmar que en el Control Total de Calidad, no es sélo la revision del proceso,
es la integracién de todos para un mismo objetivo comun: lograr la satisfaccion del cliente. Por

esta razon se utiliza constantemente la palabra Total.

Control es un mecanismo preventivo y correctivo que permite la oportuna deteccion y
correccion de desviaciones, insuficiencias o incongruencias en el curso de la formulacion,
instrumentacion, ejecucién y evaluacién de las acciones con el propdsito de procurar el
cumplimiento de las estrategias, politicas, objetivos, metas y asignacion de recursos,

contenidos en el plan, los programas y los presupuestos de la Administracion Publica.
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El control debe ser principalmente preventivo. Debe existir una cultura de control en toda la
organizacion y en todos los niveles. El establecimiento de controles (cantidad y complejidad)
debe basarse en la relacion costo-beneficio, los controles establecidos deben formar parte del

sistema integral de control, se debe promover el autocontrol a través de.*?

1.- Definicién de metas congruentes con la misién y objetivos de la organizacion y asignacion
de recursos adecuados, para su logro;

2.- Establecimiento de recompensas relacionadas con su cumplimiento;

3.- Medicion de resultados, andlisis de desviaciones y toma de acciones correctivas y

4.- Establecimiento de Auto evaluaciones.

El proceso de control consiste en el establecimiento de sistemas que permiten medir los
resultados actuales y pasados en relacién con los esperados, con la intencién de saber si se
ha obtenido lo que se esperaba, en caso contrario, corregir, mejorar y formular nuevos planes.

Este proceso comprende tres etapas minimas en su ejecucion:

1.- Establecimiento de normas: porque sin ellas es imposible hacer la comparacién, base de

todo control;
2.- Operacion de controles: ésta suele ser una funcién propia de los técnicos especialistas en

cada uno de ellos e
3.- Interpretacion de resultados: ésta es una funcion administrativa, que vuelve a constituir un

medio de planeacion.

En este sentido, se pueden distinguir dos tipos de control: normativo y administrativo y

econémico y social.

Control Normativo y Administrativo: destinado a vigilar el cumplimiento por parte de las
dependencias y entidades de la Administracion Publica en sus tres ordenes de Gobiemo a
través de la promocion de procesos de eficiencia, transparencia y racionalidad de las acciones,
procurando el cumplimiento de los objetivos y metas contenidas en sus programas, mediante
la instauracion de rendicion de cuentas, para garantizar la transparencia de los procesos

administrativos del Gobierno en accion.
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Control Econémico y Social: Esta destinado a vigilar que exista congruencia entre el plan y
los programas que se generen en el sistema por parte de las dependencias y entidades de la

Administracion Publica.

Asi tenemos que el control dentro de la calidad es importante porque la calidad es
responsabilidad de todos, ya sea en el ambito privado o publico, debe existir control en todo,
desde el inicio, proceso y término de un producto o servicio, y ésta es la base para prevenir el
error en lugar de corregirlo, con esto se evitan costos innecesarios y cada area se hace
responsable de la parte que le corresponde ejercer. Se busca hacer bien las cosas a la primera

y Unica vez.

Disponer de una metodologia de control y andlisis que sea aceptada y entendida por todos
aquellos responsables de resolver un problema o implantar una mejora, facilta la
comunicacion y normaliza los criterios. En este tenor se tiene que Deming planted un circulo de
control fundamental®, a través del cual se puedan analizar problemas de calidad y revisar en
forma constante las normas y procedimientos, con el afan de atender al consumidor con una
calidad mas alta y un precio menor. Segun Kaoru Ishikawa, si un método o procedimiento no
se revisa por lo menos una vez cada seis meses, significaria que nadie utiliza normas y

procedimientos seriamente.

El circulo de Edward Deming, mencionado anteriormente, plantea cuatro partes
fundamentales: Planear, Hacer, Verificar y Actuar, estos cuatro puntos constituyen aspectos
fundamentales de un concepto de control de un proceso organizado, para verificar si el trabajo
(proceso) ha sido hecho de conformidad con los planes e instrucciones sefalados, y
oportunamente corregir desviaciones mediante acciones correctivas, si este ciclo no se

concluye, significa que no existe control.

1.6 Aportaciones de esta Filosofia en el desarrollo tedrico y practico de la
Administracion Pdblica en México

La filosofia del Control de Calidad Total se cred y se enfoca al terreno de la empresa, sin

embargo, es un concepto que se puede aplicar a la esfera de la Administracion Publica,
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obviamente adecuandola a las caracteristicas de la Administracion donde se quiera

implementar.

El principal objetivo de la Administraciéon Pdblica es el ciudadano, para quien se trabaja en la
mejora de sus necesidades y servicios. Por lo tanto, para llegar a una Calidad Total en el
sector publico es necesario cambiar muchos aspectos de la misma, desde la mentalidad de los

empleados hasta la manera de administrar del Gobierno Federal, Estatal o Municipal.

El Gobierno tiene menos que administrar, pero esos servicios que ha conservado, deben
administrarse con eficacia, eficiencia, honestidad y transparencia; deben satisfacer al cliente
directo, que es la sociedad en general, duena del gobierno con sus muy variadas demandas.
Para lograrlo los que estan al frente de los Gobiernos les corresponde hacer una profunda
transformacion, cuestionar todo, partir de cero, regresar a lo basico, reconocer las deficiencias

y resurgir para transformarse en Gobiernos de Calidad Total.

Existen muchas razones para una transformacién Administrativa, que conlleve un cambio hacia
el logro de la calidad en la Administracion Pdblica. Japén cambié después de la guerra por la
necesidad de producir articulos vendibles, por su escasez de recursos y por la necesidad de
rescatar su autoestima, entre otras. Estados Unidos volvié a preocuparse por la calidad ante el
grave déficit comercial y la pérdida de mercados frente a los productos Japoneses y Europeos.
México llegé a la privatizacion y la apertura comercial por necesidad, por la escasez de
recursos fiscales, por la inflacién y por la pérdida de credibilidad. Los paises, las personas, las
empresas y los Gobiernos cambian por necesidad, pero primero tienen que hacer conciente
esta necesidad y desear el cambio y eso no es facil. La Administracion de Calidad es un
cambio cultural y por ello el proceso para lograrla no es inmediato. La Calidad Total, es una
inversion en el recurso humano. Es algo que no se compra y que debe surgir en cada corazon
y en cada cabeza de la organizacién. Es un cambio cultural, un cambio de valores que impacta
sobre las relaciones.

Podemos decir que la calidad, en el entendido de ser una estrategia de desarrollo
Administrativo, se ha incorporado a los modelos de gestion de la Administracion Publica en

muchos paises del mundo, en especial en paises desarrollados con innovacion tecnolégica. En
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el caso de México, la calidad se ha incorporado en muchas instituciones de Gobierno,

principalmente de nivel Federal y en algunos Gobiernos Locales.

Los sistemas de gestion de calidad, especificamente el ISO 9000, son afines a los postulados
de la nueva gestion publica, la cual recibe sus principales conocimientos y practicas de gestion
de los modelos y paradigmas de la administracion en sectores de competencia econémica. Los
sistemas ISO 9000 han demostrado viabilidad, aplicabilidad y rentabilidad en el mejoramiento

de los procesos operativos del sector publico.

Uno de los propositos fundamentales de la reforma del Estado es redisefar los Gobiernos para
elevar su capacidad de gestion. Los programas de reforma o cambio de la Administracion
Publica en México en la segunda mitad del siglo XX han pasado por tres etapas u
orientaciones diferenciadas: Racionalizacion, Modemizacién e Innovacién. La racionalizacion
intenta establecer mayor orden y control en las operaciones de las instituciones publicas dentro
de marcos renovados de regulacién administrativa. La modernizacion y la calidad no estan
peleadas, surgen para lograr la eficiencia en la administracién, en el Gobiemno casi todo
requiere modernizacion. Los conmutadores son malos, las maquinas de escribir son
mecanicas, los autos se descomponen seguidos y la cultura de la informéatica ain no empata
con la del sector privado. La innovacion busca elevar la capacidad de la gestion gubernamental
por medio de incorporar las tecnologias operativas y las practicas de gestion mas avanzadas a
fin de constituir sistemas integrales de administracion. Las nuevas politicas de gestion y
administracion, la renovacion de los marcos reguladores, la innovacion de sistemas de
informacion y organizacién, y la reingenieria de los procesos son, entre otros, los principales

instrumentos para el cambio organizacional.

Calidad Total es una inversion en el recurso humano, lo grandes incrementos productivos a
través del rediseno de procesos. Requiere capacitacion en calidad, es decir, en la manera de
administrar. Su implementacion es lenta, pues implica un proceso participativo. En
consecuencia, el Gobierno tiene mucho que modernizar, pero antes de hacerlo debe cambiar
su manera de administrar para asegurar que el proceso de modernizacién sea facil y que las

inversiones realmente obtengan la utilidad social esperada.
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Los Estados viven y se conservan en la medida en que sus facultades, capacidades y talentos
son aprovechados con inteligencia. Es suma de fuerzas humanas, de recursos naturales y
fisicos que deben ser utilizados con nocién de calculo y atendiendo a los horizontes de

desenvolvimiento que le toca enfrentar y propiciar con sentido de creatividad.

El servidor publico ha tomado mayor conciencia de la necesidad de que las transformaciones y
cambios que se emprendan en la Administraciéon Publica se deben orientar al mejoramiento de
la atencion al ciudadano, lo que a su vez permitira la satisfaccion plena con el servicio recibido,

y esto contribuira a elevar la calidad de vida de toda una comunidad.

La calidad ha existido siempre en la prestacién de un servicio, aunque no se haya percibido en
ese sentido, mucho antes de que la Revolucion Industrial se diera en el corazon de la cultura
occidental. Los ejemplos de la calidad alcanzada histéricamente se ponen de manifiesto en
multiples utensilios, edificios o prendas de vestir, entre otras muchas expresiones de la

capacidad y creatividad humana para transformar su entorno.

En un contexto de vertiginosos cambios ocurridos en las Ultimas cinco décadas, la teoria
administrativa ha evolucionado particularmente en sus fundamentos referentes a la
optimizacién de los recursos, técnicos, materiales y financieros. La ciencia administrativa ha
sido motor de cambios, pero también ha cambiado, derivado de un producto de fuerzas

externas a las organizaciones, entre ellas las del mercado.

La expresion de los cambios ocurridos en el campo de la administracion es la diversificacion de
las escuelas o corrientes predominantes y se pueden agrupar en tres corrientes de

pensamiento y atencién: una cldsica, de relaciones humanas y de sistemas sociales.?®

Cada una presenta diferentes modos de administrar las organizaciones: La teoria clasica se
aboca al conocimiento y control de las estructuras, los procesos y la ubicacion de los individuos
en las organizaciones; la escuela de relaciones humanas centra su atencion en la fuerza de
trabajo, en los individuos, en su capacidad, habilidad y disponibilidad para operar la
organizacion; y la escuela de sistemas sociales centra su atencion en el desempefo integral

que tienen la totalidad de los elementos que conforman a una organizacion.
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Los clasicistas estan mas preocupados con el diseno y la estructura de las organizaciones que
con las personas. La corriente humanista su interés esta en las actitudes de los obreros, en su
moral, en el fortalecimiento de grupos de trabajo informales y en las relaciones sociales que
puedan establecer los miembros de una organizacion, es decir, toma muy en cuenta la
participacion del personal que labora en la organizacion. En cuanto a la escuela de los
sistemas sociales, ésta se sustenta en que todas las partes afectan al todo, en que toda accion
por aislada que sea repercute en la organizacion en su conjunto. En resumen, las tres escuelas
han incorporado a sus esquemas de accion y a sus principios, los fundamentos vy
procedimientos de las teorias de la calidad y la productividad. Por consiguiente, la
administracion de la calidad esta intimamente vinculada a la teoria administrativa. La calidad y
la productividad, por ser factores estratégicos de competitividad, son consideradas por las

escuelas de administracion en las ultimas décadas.

La globalizacion de la economia ha venido presionando a las naciones, grandes o pequenas
para que cambien sus estructuras administrativas y politicas. Cualquier Gobierno en la
actualidad debe fundamentar sus planes y programas en el conocimiento de las fuerzas
externas e intermas al pais. Debe actuar en consecuencia para posicionar a sus fuerzas
productivas en lugares preponderantes en el contexto de las naciones y a través de ello, captar

ingresos que le permitan un desarrollo sostenido.

Los Gobiernos concretamente en lo interno, tienen que desarrollar planes y programas por una
parte, al apoyo de los sectores productivos y, por la otra, hacia las estructuras publicas de
administracion, a fin de que éstas tengan la capacidad suficiente para impulsar a los sectores
productivos. La finalidad de ambas estrategias es la misma y se resume en el mejoramiento de

las condiciones de vida de la comunidad.

La Administracién Publica de la gran mayoria de las naciones en cualquiera de sus instancias -
Federal, Estatal o Municipal- a diferencia de la administracion empresarial o privada, se ha
mantenido distante en tiempo; en la aplicacion o desarrollo de técnicas y de tecnologias
indispensables para la ejecucion de estrategias competitivas basadas en la calidad y la
productividad. Esto tuvo el resultado de la idea de que las instituciones publicas no enfrentan

las presiones competitivas de las empresas privadas y en consecuencia, el que haya minima
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preocupacion por solucionar problemas por falta de calidad y productividad en la prestacion de

Sus servicios.

Los esquemas tradicionales de Administracién Publica sustentan sus estrategias estructurales
y organizativas en fundamentos de estabilidad, obediencia y control. Los fundamentos
modernos de administracién demandan mas la concertacion con los servidores publicos, (de
los empleados al interior de la organizacion y de los usuarios a su exterior), asi se convierte en

una clara meta de calidad mas que de cantidad.

Desafortunadamente, en materia de competencia, el rezago mostrado por las instituciones
publicas es un fenéomeno que ocurre en casi todos los paises protagonistas del mercado
global; en unos paises mas acentuado que en otros, pero finalmente en todos. Un ejemplo es
Japon, promotor en la aplicacion de programas de calidad y productividad con factores
estratégicos de competencia, poco se ha logrado para mejorar sus esquemas operativos en la

Administracion Publica.

En la medida que la administracion de organizaciones publicas se oriente por la calidad, los
responsables se veran obligados a involucrarse, a motivarse, a establecer un compromiso de
lealtad con la mision establecida y comprender el sentido profundo del trabajo en equipo e

institucional, en bien de la competitividad Nacional, Estatal y Municipal.

La orientacion hacia el fortalecimiento de los grupos de trabajo es una alternativa frente a la
movilidad natural de los cuadros directivos dentro de la Administracién Pdblica, pero es
unicamente una de las acciones indispensables para alcanzar la efectividad requerida por la

globalizacion.

Por la complejidad, el tamano y el tipo de actividad que desarrolla la Administracion Publica, es
erroneo pensar que los cambios y la adaptacion de la misma a las necesidades actuales, a la
realidad del contexto y a la dimension global de las transformaciones, se pueden dar en un
corto plazo. En este contexto, la capacitacion de los servidores publicos en materia de calidad
debe ser el gran desafio en el proceso de implementacion de programas, el cambio debe
sustentarse en una cultura organizacional cuyo eje ético se conforme en los principios de
confianza y de colaboracion hacia los usuarios; hacia los compafieros de trabajo; hacia
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quienes ocupan cargos de mayor jerarquia o hacia cualquier integrante de la institucién a la

que se pertenece.

1.6.1 Algunas experiencias de Gobiernos Locales

El caso del Gobierno Estatal de Nuevo Ledn es muy ilustrativo para mencionarlo de ejemplo.
Casi el 85% de la poblacion de Nuevo Ledn es urbana, tiene un alto grado de alfabetismo y
educacioén. Por su cercania a la frontera con Estados Unidos, siempre ha sido un mercado de
compradores, una plaza muy dificil de conquistar para cualquier comerciante. Existe una gran
tradicion industrial. Sus empresas entraron en contacto con la administracion de Calidad Total
japonesa en la época de los setenta. Hylsa abrié el camino para otras industrias y preparé a
muchos consultores de calidad que han ayudado a la comunidad empresarial y al Gobierno. Se
preocupa mas por el fondo que por la forma, mas por la esencia que por la elegancia y es poco

amiga de las jerarquias y la retérica.

Cuando el Gobierno Estatal pensé en un proceso de modernizacion, el objetivo fue agregarle
el adjetivo “Con Calidad”, con los valores, conceptos y herramientas de la Calidad Total. El
ingrediente principal de la receta es querer cambiar, cualquier Gobierno en donde exista esta

disposicion -seria y comprometida- tiene materia prima para realizar la reforma.

En 1991, el Gobernador presento a la comunidad un documento llamado El Pacto Nuevo Ledn,

con una vision a largo plazo y siete estrategias fundamentales:

1. Internacionalizacion de Nuevo Leodn;
2. Descentralizacion y Desarrollo Regional;
3. Crecer con Orden;

4. Mejorar la Calidad de Vida;
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5. Seguridad y Justicia;
6. Modernizacion de las Finanzas y la Administracion Publica y

7. Democracia y Solidaridad.

Cada tesis del Pacto de Nuevo Ledn fue desglosado en proyectos concretos, con responsables
estrategias y metas especificas en un ejercicio de planeacion realizado por cada una de las
dependencias de gobierno, con herramientas de calidad. La validacion de proyectos se realizo

hacia arriba (gobernador) y hacia abajo (subsecretarios, directores y jefes de departamento).

Una vez conformado el catalogo de proyectos se procedié a seleccionarlos de acuerdo a la
maximizacion del beneficio social y a las restricciones presupuéstales. De esa manera, todos

los proyectos compitieron entre si por la obtencion de recursos.

El primer afio hizo una profunda reforma organizacional para acortar los tramos de control, una
vez creada la infraestructura del cambio, dio inicio a proyectos piloto en calidad, en areas
vitales de la administracion, ya fuera por su alto impacto en los objetivos de Gobierno y/o por la
cantidad de clientes de sus servicios. Se desarrolld un modelo para el cambio aplicable a
cualquier dependencia de Gobierno y a cualquier Gobierno, este modelo es conocido de la
siguiente forma: MAC (Modelo de Modernizacion Administrativa con Calidad), comprende tres

partes basicas:

1. Planeacion estratégica;
2. Rediseno de servicios (Reingenieria de Procesos) y

3. Administracion de proyectos.
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El MAC depende de tres factores fundamentales: Liderazgo, Enfoque al Cliente, Trabajo en

Equipo y Capacitacién. El modelo comprende la medicion de la satisfaccion del cliente para
verificar los resultados del plan. Se cierra el circulo regresando a la etapa de planeacion, en lo

que se reconoce la mejora continua.

Se crearon comités de calidad y un comité rector, encabezado por el Gobernador y el gabinete.
Cada Secretario fue responsable de formar su propio comité con su equipo natural de trabajo y
asi sucesivamente hasta alcanzar los niveles operativos. La metodologia es de despliegue

hacia la linea. Todos lo comités se alinean a la mision y visién del Gobierno.

En general se transformé a la Administraciéon del Gobierno de Nuevo Ledn, pensando en
reducirle costos y tiempos al ciudadano, al ofrecerles servicios prontos, a través de medios
computarizados, proyectos, entre otros, con el objetivo tnico de satisfacer al ciudadano a

través de una mejora continua.
Parte de la cultura es la creacion de nuevos valores en la organizacion, por eso se creo la ética

de Gobierno, documento donde se establecieron 14 valores fundamentales para regir la

conducta de todo servidor publico.
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La dependencia de darle funcionamiento al pacto de Nuevo Ledn, llevar a cabo el seguimiento
del proceso, evaluacion, capacitacion, concientizaciéon y demas elementos necesarios para
lograr un cambio en la manera de gobemar en una Administraciéon Publica Estatal, bajo el

enfoque de la Calidad Total, fue la Coordinacién de Administracién,*® la cual sus servicios y

estructura los homologa a lo que en otros Estados y Municipios se conoce como Oficialia
Mayor o Secretaria de Administracion, quien en 1993 contaba con ocho direcciones y 835

empleados, las direcciones eran:

Recursos Humanos

Adquisiciones

Servicios Generales

Patrimonio

Modernizacion

Informatica

Administracion y Control Presupuestal

MRV RNRRNRY

Juridico

Las Direcciones de Informatica y Modernizacion fueron las encargadas de facilitar el proceso
de modernizacion en todo el Gobierno de Nuevo Ledn, para lo cual empezaron primero por la
propia Coordinacion de Administracion y de esta manera pasar a las demas dependencias del
Gobierno Estatal. Presentaron proyectos generales y especificos por dependencia. Empezaron
por informar, sensibilizar, capacitar y hacer participe a los trabajadores de esta nueva manera

de gobernar, bajo el enfoque de la Calidad Total.

En 1995 la Coordinacion de Administracion se fusiond con la Secretaria de Finanzas, la
Direccién de Modernizacion y de Informatica se integraron en una entidad desconcentrada: El
Centro de Calidad y Desarrollo Administrativo de Nuevo Ledn, conocido por sus siglas CECAL,
con el objeto de seguir dando servicio de consultoria y capacitacion a todo el Gobierno de
Nuevo Leon, también da servicio a otras organizaciones publicas y privadas, algunos clientes

externos son:
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3

Secretaria de la Funcién Publica (Anteriormente Secretaria de la Contraloria y

Desarrollo Administrativo).

Gobierno de Oaxaca.

Gobierno de Aguascalientes.

Gobierno de Coahuila.

Gobierno de Tamaulipas.

Ayuntamiento de San Pedro Garza Garcia, N. L..
Ayuntamiento de San Nicolas, N. L.

CONALEP.

Tribunal Superior de Justicia de Nuevo Ledn.

paHaRyas

Tribunal Superior de Justicia de Quintana Roo.

Los servicios de capacitacion y consultoria que ofrece son:

Planeacion estratégica.

Reingenieria.

Planeacion anual.

Administracion de proyectos.

Sistemas de control presupuestal.

Procesos y sistemas administrativos (Recursos Humanos, Abastecimiento, etc.).

Administracion de Calidad Total (enfoque al cliente, trabajo en equipo, control

estadistico, etc.).

Sistemas de comunicacion y servicio al cliente.
Sistemas de medicion e informacion.
Benchmarking.

Centros de capacitacion.

Logistica de eventos, foros y reuniones.

El CECAL pretende la autosuficiencia financiera para garantizar el esfuerzo de calidad en las

administraciones estatales, por eso la razén de buscar clientes externos que le permitan

hacerse de recursos economicos.
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También se integré el Consejo de Calidad de Nuevo Ledn con la participacion del Gobiemno
Estatal, cinco Ayuntamientos Metropolitanos, dos Ayuntamientos no Metropolitanos, el Centro
Patronal de Nuevo Leén, el Centro de Productividad de Monterrey, el Consejo Metropolitano de
Calidad, la SECODAM (Actualmente Secretaria de la Funcién Publica), el ITESM, la UDEM, el
Consejo de las Instituciones y representantes de la Sociedad, para crear sinergia entre los
diversos actores y organismos que de diversas manera se dedican a fomentar la Calidad Total
en la comunidad. El objetivo es llevar el tema de la calidad a la comunidad, para que ésta
aprenda a resolver problemas en esquemas de cooperacion, a través de los valores, conceptos

y herramientas de la Calidad Total a fin de elevar el nivel de vida de los Nuevoleoneses.

1.7 La organizacidn ISO y antecedentes de las Normas ISO 9000

La estandarizacion internacional comienza en el campo de la electrénica por medio de la
Electrotechical International Comision (IEC) creada en 1906. Otra organizacion, the
Internacional Federation of the Nacional Standardizing Associations (ISAS), se establecié en
1926 con énfasis en la ingenieria mecanica, sus actividades duraron hasta 1942. Anros
después, se crea una nueva organizacion internacional con el objeto de facilitar la unificacion y
coordinacion internacional de normas industriales, adopté el nombre de Internacional
Organization for Standardization, comenzé a funcionar oficialmente el 23 de Febrero de 1947,
adopto las siglas ISO porque son las iniciales de la organizacion. Se modifico el orden de las
mismas para asemejar a 1SOS vocablo griego que significa homogéneo o uniforme. Cuenta
con 110 Estados miembros representados por sus organismos nacionales de normalizacién,
en Espana por ejemplo es AENOR (Agencia Espafola de Normalizacién), en Argentina el
IRAM (Instituto Argentino de Racionalizacion de Materiales) y en Estados Unidos el ANSI

(American Nacional Standards Institute).

Actualmente la ISO es una federacién mundial de cuerpos normativos nacionales que
representa a la mayoria de los paises del mundo, fomenta el desarrollo de la normalizacion
para facilitar el intercambio internacional de bienes y servicios, promueve la cooperacion
intelectual, cientifica, tecnolégica y economica. El Secretariado Central de 1SO ubicado en

Ginebra Suiza, esta compuesto por comités técnicos de todo el mundo. Los grupos y comités
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representan los puntos de vista de fabricantes, vendedores, usuarios, profesiones
relacionadas, laboratorios de pruebas, servicios publicos, gobiernos, grupos de consumidores y

organizaciones de investigacion de los paises que integran la organizacion.

El trabajo de la ISO cubre la normalizacion de todos los campos, excepto el de las normas
sobre tecnologia eléctrica y electronica, que son responsabilidad de la IEC. Tanto ISO como
IEC cooperan con los organismos de la ONU para el establecimiento de normas
internacionales en los campos de tecnologias de informacidn (internacional Telecommunication
Union/ITU), y en asuntos alimentarios (Codex Alimentarius Comision). Todas estas
instituciones buscan la promocién del comercio mundial, ademas de la eliminacién de barreras
innecesarias al comercio, tratan de evitar la proliferacion de normas internacionales que

restrinjan el comercio internacional.

La ISO ha publicado mas de 12,000 normas internacionales e informes técnicos, lo cual
representa la produccién mas grande de texto técnico jamas realizado. Las normas 1SO 9000
abarcan el disefo, la instalacién y la operacion de sistemas de calidad, estas normas tienen el

mayor reconocimiento y las ventas mas cuantiosas que cualquier otra norma en el mundo.

La ISO 9000 se inicio en 1979, cuando se lanzo la British Standards Technical 176 con el fin
de establecer principios genéricos de calidad bajo una norma internacional minima para que
las empresas manufactureras establecieran métodos estandarizados de control de calidad. La
ISO 9000 se redacté para que sus contenidos fueran aplicables globalmente. Cada afno se
incorporan mas paises a los acuerdos internacionales de la ISO. En el 2000 la cifra llegé a

136, todos ellos con sus cuerpos nacionales de acreditacién debidamente reconocidos por sus

respectivos Gobiernos.

En México se ha venido formando un sistema de acreditacion nacional para dar validez, o al
menos reconocimiento publico, a los procesos de certificacion de la calidad. Los procesos de
acreditacién parten oficialmente de la Direccion General de Normas perteneciente a la
Secretaria de Comercio. La practica de acreditacion comenzé en México en 1980 con el
Sistema Nacional de Acreditacion de Laboratorios de Prueba (SINALP), y el Sistema Nacional
de Calibracion (SNC). En la década de los noventa se creo el Centro Nacional de Metrologia
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(CENAM) y la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion (LFMN). A partir del 15 de enero
de 1999, se crea la Entidad Mexicana de Acreditacién (EMA) una asociacion civil integrada por
representantes de los sectores publico y privado, cuya misién es la realizacion de las
actividades de acreditacion nacional de acuerdo con los lineamientos de la LFMN. La EMA
abarca la acreditacion de: Laboratorios de prueba y calibracion, Organismos de certificacion

que operan en México y Unidades de Verificacion.

La EMA ha ganado credibilidad al ser evaluada positivamente por varias entidades de
acreditacion de otros paises, todavia son pocos los organismos de certificacion acreditados por
DGN o EMA.

Hasta el afo 2000 los organismos certificados acreditados por EMA son: Instituto Mexicano de
Normalizacion y Certificacion (IMNC), Calidad Mexicana Certificada, (Calmecac), Asociacion
Nacional de Normalizacion y Centificacion del Sector Eléctrico (ANCE), Sociedad Mexicana de
Normalizacion y Certificacion (NORMEX), Société Générale de Surveillance de México (SGS),
Internacional Certification of Quality Systems (IQS), Organismo Nacional de Normalizacién y
Certificacion de la Construccion y Edificacion, Quality Management Institute, Factual Services,

Bureau Veritas Mexicana, y TUV Rheinland de México.

La generacion 1994 de normas ISO para el aseguramiento de la calidad se puede dividir en

dos grandes ramas:

¢ Los requerimientos de los sistemas de calidad o normas auditables ISO 8001, 9002,
9003, junto con la serie de normas para auditorias de calidad ISO 10011 y 10012.

¢ Los lineamientos para las normas que son guias de aplicacion, terminologias y otros
documentos de referencia. Por ejemplo, la ISO 9000, ISO 9004 e ISO 8402.

ISO 9000: Normas para administracion de calidad y aseguramiento de calidad (lineamientos

para seleccion y uso).

ISO 9001, 9002 y 9003: Sistemas de calidad, modelos para el aseguramiento de calidad en

tres diferentes trabajos desarrollados:
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* Diseno/Desarrollo, Produccién, Instalacion y Servicio (9001).
¢ Produccion e Instalacion (9002).

* Inspeccion final y pruebas (9003).

ISO 9004: Elementos de administracién de la calidad y sistemas de calidad (lineamientos).

ISO 9004/2: Es una norma intermedia que puede utilizarse a manera de programa de accién
para las organizaciones de servicios

ISO 10011: Lineamientos para auditoria de sistemas de calidad.

ISO 10012: Requerimientos de aseguramiento de calidad para equipos de medicion.

La norma mas amplia es la ISO 9001: 1994 Sistemas de calidad. Modelo para el
aseguramiento de la calidad en el disefio, el desarrollo, la produccién, la instalacion y el

servicio postventa.

Normas ISO 9000 y 14000, normas que regulan la calidad de los bienes o de los servicios que
venden u ofrecen, y de los aspectos ambientales implicados en la produccion de los mismos.
En el comercio y en la industria tienden a adoptar normas de produccién y comercializacion
uniformes para todos los paises, es decir, tienden a la normalizacién. Esta no solo se traduce
en leyes que regulan la produccion de bienes y servicios sino que su influencia tiende a dar
estabilidad a la economia, ahorrar gastos, evitar el desempleo y garantizar el funcionamiento

rentable de las empresas.

La norma de servicios 1ISO 9000 es la ISO 9004 parte 2 y se titula Gestion de la Calidad y
elementos del sistema de calidad-Guia para servicios. Es una importante extension de la
norma a un sector que hasta ahora no ha acostumbrado el uso de norma formal alguna, y
representa una trascendente evolucion de actitudes internacionales hacia la medicion de la
calidad en el sector de servicios. Tiene profundas implicaciones sociales, si la norma llega a
ser una realidad, implica no menos que una sociedad de dos clases, en donde habra Servicios
de calidad asegurada y servicios que seran descritos en otros términos. La norma internacional
para servicios es una respuesta creciente a esta concientizacion, y es un intento para motivar

al sector de servicios a adoptar procedimientos de calidad formales.

51



HACIA UN MODELOQ DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

En 1993 la ISO comenzé en Ginebra el proceso de desarrollo de estandares de manejo
ambiental para las empresas dedicadas al comercio internacional, es decir, sistemas de
proteccién al medio ambiente que se pudieran aplicar en las empresas independientemente de
condicionantes locales, regionales o estatales, e incluso del tamano de la organizacion. Por
ello nace la ISO 14000, la cual es un sistema de estandares ambientales administrativos. Los
estandares pueden ser aplicados o implementados en toda la organizacion o sélo en partes
especificas de la misma (produccién, ventas, administracion, transporte, desarrollo, etc.) no

hay una actividad industrial o de servicios especificos a la que aplicar esas normas.

1.7.1 Ventajas y Desventajas del Sistema ISO 9000

Ventajas:

La mas citadas son que el ISO 9000 aumenta la accesibilidad a mercados internacionales y
significan un aval internacional de los productos o servicios que ofrece una organizacion,
Documentacion ordenada y el control estricto de las operaciones que propicia el 1SO; la
durabilidad del ISO en algunos sistemas fiscales. Son un excelente método de comparacién de

practicas de calidad.

Tener un sistema de calidad 1SO 9000 o su similar QS 9000, es casi indispensable para
empresas que venden o pertenecen a ciertos giros manufactureros, es el caso de los
automoviles, electronica, industria aéreo espacial y otras, también para algunos segmentos del
Gobierno militar. Los compradores o consumidores pueden confiar en el ISO para estimar el
nivel de calidad de una adquisicion o servicio cuando no hay otra manera de saberlo.

Los compradores coinciden en que una empresa certificada suele estar comprometida con la
calidad, la satisfaccion de los clientes y la consistencia de los procesos. De 3605 companias
registradas con ISO 9000 en 1994 en EUA, la mayoria evalué el ISO 9000 en una inversién
rentable y no sélo un sello de aprobacién para exportar. Los principales beneficios que se han
tenido son: aumentos en la eficiencia, menos rechazos de clientes, mejor reconocimiento de la

calidad entre clientes y menor necesidad de supervision de calidad y auditorias internas.
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Encuestas realizadas a los consumidores dieron por resultado: las empresas cerificadas
cumplen mejor los plazos de entrega, mantienen lo pactado, su servicio es profesional y
competente, sus productos y servicios tienen la calidad técnica acordada, en si, se perciben
empresas superiores a sus competidores. Podemos destacar que uno de los logros mas
importantes es la imagen de la empresa, seguida por una mayor conciencia de calidad por
parte de los empleados, reduccion de defectos y trabajos innecesarios, ventajas comparativas,

mejor documentacion y control.

En México, se puede afirmar que las empresas que tienen ISO motivan a sus proveedores y
competidores a que hagan lo mismo. Sobran argumentos de que el ISO abre las puertas para
la competitividad internacional y es un seguro de que los procedimientos institucionales son
eficientes. Gran parte de la motivacion de certificacion estda ligada con los acuerdos

internacionales de comercio en Norteamérica (TLC) y la Unién Econémica Europea.

En resumen las ventajas comprobadas del ISO 9000 son las siguientes:

* Mejora el acceso a los mercados internacionales;

« El entrenamiento y capacitacion obligatoria mejora el nivel de preparacion de la fuerza
de trabajo;

¢ Los sistemas ISO son un medio para desarrollar métodos controlados en los procesos
clave de la organizacion;

* La certificacion ISO 9000 otorga reconocimiento internacional con sello de aprobacion, y
da confianza a los clientes en cuanto al compromiso de una empresa con la calidad;

¢ Los sistemas ISO facilitan el intercambio internacional de productos y servicios;

e Los sistemas ISO desarrollan métodos de monitoreo y procesamiento sistematico de
informacion;

* Los sistemas ISO mejoran algunos indicadores objetivos relacionados con la calidad;
los defectos, desperdicios o demoras y

* Los sistemas ISO 9000 tienen posibilidades de mejorar la participacion del mercado, y

en ocasiones la rentabilidad de las empresas.
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Desventajas:

Obtener ISO no garantiza el éxito de la empresa, pues su enfoque suele ponerse en la
estructura y funcionamiento del sistema de calidad, y no tanto en el desempeiio de la empresa.
El registro puede ser caro para algunas empresas, los estudios demuestran que practicamente
las empresas se ven obligadas a instalar ISO por el reclamo de los clientes que por intencion
propia. También el incremento en los esquemas de regulacion o de registro pueden danar el
costo de los productos, tal es el caso del acero; cuyos productores afirman que estan siendo

victimas de las comunidades de registro y estandarizacion.

Algunos estudios han demostrado que el proceso de implantacion del ISO 9000 es lento y
complejo. Se cuestiona si el ISO realmente ha logrado mayor rentabilidad e ingresos en las
empresas. Se han llevado a cabo diferentes investigaciones para saber si el ISO es rentable.
Segun hallazgos, cuando la calidad se implanta en areas de fuertes problemas, o empresas
con serias deficiencias competitivas y gerenciales, los sistemas I1SO y otros métodos de calidad
tipo TQM son lentos e inciertos. Hay dos razones para explicar el por qué: 1.- Las metas de
calidad se relacionan con logros de la produccién o de la operacion en lugar de mejorar la

satisfaccion de los clientes; 2.- Falta de participacién y compromiso por parte de la gerencia.

De acuerdo a una investigacion, por parte de la revista Expansion, en México, dice que las

certificaciones ISO estan de moda, pero pocos son los que saben para qué sirven.

El proceso de aplicacion de un sistema ISO presenta ciertas complicaciones y por tanto, no
todas las empresas se encuentran en condiciones de aplicarlo, ya sea porque los beneficios no

contemplan los esfuerzos, o bien, porque el costo no esta al alcance de la empresa.

Algunas desventajas mas comunes:
« El proceso para obtener una certificacion puede ser largo y complejo;

« EI ISO 9000 regula muy bien las actividades relativas de la calidad, pero suele ignorar
otras funciones de la empresa;

e El costo directo del ISO suele ser alto, ademas del tiempo de implantacion y otros

recursos adicionales;
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e EI ISO puede conducir a trabajar mas el sistema certificado, que para alcanzar y
desarrollar los objetivos de la organizacion;

e La presion de ser auditado;

¢ Las normas ISO 9000 dice lo que debe hacerse, pero no la forma de hacerlo;

¢ La norma ISO 9000 exigen requisitos estrictos para los proveedores y hay muchos que
no tienen forma de cumplir;

+ EIISO puede ser un candado burocratico y sin sentido de competitividad;

* Los criterios de organismos certificados y auditores no son homogéneos, unos son mas
exigentes y otros menos, lo cual impide una evaluacion estandarizada del cumplimiento
de los requisitos de la norma;

e EIISO tiene el riesgo de aplicarse porque es obligatorio pero no para mejorar y

¢ EI ISO puede caer en un juego de apariencias, se buscan certificadores faciles, y se
prefiere el ISO 9002 porque certifica el disefio (ISO 9001) es complicado.

Los sistemas de calidad ISO 9000 han demostrado ventajas incuestionables, pero también es
cierto que, tendran que superar muchas desventajas y restricciones implicitas en la

organizacion y contexto de las actividades de certificacion del 1SO.

1.8 Procedimiento Administrativo

1.8.1 Del Procedimiento Administrativo

El Proceso Administrativo se utiliza desde los albores de la administraciéon. Sin embargo es
hasta el siglo XIX, cuando se descubrieron por primera vez algunas funciones administrativas.
No obstante esos avances, la sistematizacion y el enfoque moderno del Proceso Administrativo

se dieron hasta 1886 con los trabajos de Henry Fayol.

1.8.1.1 Diferentes Conceptos

Segun Munich Galindo, un proceso es el conjunto de pasos o etapas necesarias para llevar a

cabo una actividad. Senala que el proceso administrativo puede definirse: “La Administracion
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en accion” o especificamente, “Conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se
I 27

efectia la administracion, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integra
Alejandro Mendoza Nunez, el Proceso Administrativo se entiende: “La secuencia cerrada,
ciclica, de etapas dirigidas a obtener un fin previamente establecido; su estudio pretende
identificar y especificar cuales son las etapas que lo configuran, y las actividades concretas en
cada una. Se pretende que este proceso, en el caso de la administracion, tenga un caracter
universal, es decir, aplicable y de utilidad en organizaciones de todo tipo y en sus diferentes

niveles.

Wilburg Jiménez dice: La administracion adquiere su verdadero significado, naturaleza e
importancia al constituirse en un proceso necesario a todos los esfuerzos colectivos, grandes o
pequenos, a pesar de que en cada caso ese proceso puede variar de objeto y forma,
justamente en esa adaptabilidad a las circunstancias cambiantes es donde los principios de

administracion tienen su prueba cientifica y su universalidad.

En conclusion el Procedimiento Administrativo es una serie de pasos a seguir, basados en una
metodologia que permita alcanzar los objetivos de una empresa o entidades publicas, siempre

encaminadas a perfeccionar la forma de hacer las cosas y lograr calidad en las mismas.
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1.8.2 Elementos que conforman el Procedimiento Administrativo

_Planeacion.. ( E —Organizacion—
E——— P ———

Direccion Integracion_
e et
Fuente: Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de México

B< Planeacion:  Consiste en establecer a donde se quiere llegar, disefiando politicas,
procedimientos, programas y presupuestos.

B< Organizacion: Es el Como vamos a lograrlo, definiendo funciones, jerarquias y
obligaciones.

>< Integracion: Su sustento es la seleccién, introduccion y desarrollo de los recursos
humanos que constituyen el Con quién y el con qué.

< Direccidn: Parte de asignar la autoridad necesaria y disefar las lineas de comunicacion
y los procedimientos para la supervision.

< Control: Es el monitoreo permanente de la operacién, su interpretacion y ajustes.

1.9 Administraciéon Publica Municipal y Calidad

Desde varios afos atras y en la actualidad, a los ojos de la poblacion, la Administracion

Publica, tanto a nivel Federal, Estatal y Municipal, se muestra ineficiente, improductiva, apatica,
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lenta, cerrada, prepotente, corrupta etc. En fin un mal necesario que no tiene cura. La Calidad
Total ha permeado el ambito publico, ante una sociedad cada vez mas demandante e
insatisfecha con lo que hasta ahora ha recibido en cuanto a servicios publicos y de otra indole
por parte del Gobiemno. La introduccién de la calidad en el sector publico cada dia se convierte
en una necesidad y obligacion para responder de manera efectiva, oportuna y racional a las
demandas y expectativas de su principal cliente: los ciudadanos, ya que la calidad se
fundamenta en la innovacién constante, reduccién de costos, eliminacion de desperdicios y en

la satisfaccion de las demandas y necesidades de la comunidad.

La gran mayoria de los Ayuntamientos adolece de un sistema de profesionalizacién en los
servidores publicos de la Administracion Municipal, lo cual ha propiciado bajos niveles de
eficiencia y productividad, toda vez que han sido nulos los estimulos de promocién en el orden
profesional y econémico. Otro factor mas para ver que la Calidad Total es necesaria en el
progreso de los niveles de vida de cada comunidad, y debe empezar a cambiar la manera de

Gobernar de los Ayuntamientos para lograrlo.

La preocupacion por satisfacer a los diversos publicos con la generacién de bienes y servicios
es una responsabilidad a la que no pueden sustraerse los Gobiernos Municipales, donde la
relaciéon de los ciudadanos con el propio Gobierno se desenvuelve en un clima de
desconfianza, desencanto y desanimo. Las protestas en relacion a lo que hacia el Gobierno
aumentan, y cuando la ciudadania no queda satisfecha con el Gobierno, su negacién al mismo
se ve reflejado en las elecciones de nuevos Ayuntamientos, al no favorecer al partido en el
poder. También el rechazo a los malos Gobiemos se visualiza en el abstencionismo, cuando
en un Municipio los tres partidos mayoritarios han Gobernado y la ciudadania no queda
satisfecha con ninguno, en época de elecciones simplemente no sale a votar, mostrando de
esta manera su nula credibilidad en los actores politicos a elegir, y prefiere no hacerlo. Por eso,
la Administracién Publica debe sumar y no restar; ser elemento de empuje y no bulto que se
jale; que propicie la creatividad y participacion de los ciudadanos y no la inhiba haciéndola

naufragar en tramites burocraticos.

En este rubro, la cultura de la Calidad Total emerge en un detonador del cambio econémico y

social. Lo formal, lo burocratico, lo vertical y lo rigido no son funcionales en contextos que
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reclaman comunicacién abierta y directa, flexibilidad organizativa, creatividad funcional y
capacidad adaptativa. Se trata de un cambio de fondo, donde lo inmovil de las estructuras
organizacionales debe eliminarse. En este sentido el enfoque de asegurar la Calidad Total, se
refiere a todas las actividades que implican a un Gobierno, en sus tres ambitos de
competencia, con el objeto de coordinar e integrar el conjunto de las acciones necesarias para

obtener el aseguramiento de la calidad en la Administracion Publica Municipal.

Los Gobiernos Municipales son cada vez més importantes en el ambito de las sociedades
contemporaneas, en razén de que son las instituciones de cercania mas inmediata a los
grupos ciudadanos; sus problemas, expectativas y formas de colaboracion. Las
responsabilidades publicas de los Gobiemnos Municipales se enlazan con la existencia de
actores sociales que reclaman un lugar en los procesos de la gestion publica y en los modos

de evaluar su desempeno institucional.

La Administracion Publica Municipal se encuentra en tiempos de cambio estructural
(econémicos, politicos, sociales, culturales y administrativos), pues al evolucionar las
sociedades contemporaneas modifican su perfil y papel en lo relativo a la vida publica, por

consiguiente, la Administracion Municipal no puede ser ajena a estos cambios.

La sociedad contemporanea es ajena a los comportamientos andnimos. Tiene identidad clara,
pues los grupos que en ella participan, asumen un papel de cuestionamiento, propuesta y
colaboracién que en otros tiempos, no definian su dinamismo. Por la via de la participacion y
representacion, la sociedad del presente es mas contestataria. Delibera, cuestiona y formula

opciones que se pueden traducir en estrategias de Gobierno.

La filosofia de la calidad no debe ser ajena a ningtin Gobierno Municipal, lo primero a realizar
es documentarse al respecto para ver la manera, en que esta filosofia puede ser aplicada al
Gobierno Municipal, adecuandola a las caracteristicas y costumbres del Municipio. En este
caso nuestros clientes son los ciudadanos. Esta filosofia permite crear modelos administrativos
que lleven a mejorar los servicios, simplificarlos, quitar las barreras burocraticas y ser eficientes
en los servicios prestados. Existen algunos ejemplos de Gobiernos que han aplicado la calidad
en su gestion, esto ha dado sus frutos positivos para el ciudadano. Es importante aclarar que
no es la varita magica que de la noche a la mafnana cambia todo. Llevar a cabo la calidad en
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los Municipios implica prepararse, capacitarse, cambiar la cultura del personal que labora,
documentarse y realizar un proyecto basado en un modelo de Calidad Total.

Asi tenemos que las Administraciones Publicas Municipales si desean lograr la Calidad Total,

es necesario que concentren los siguientes principios a su forma de gobernar:*®

Efectiva: Orientada a resolver los problemas fundamentales de la poblacion, a apoyar el

funcionamiento eficaz y eficiente de la economia local.

Sensible: Vinculada a los propdsitos politicos, abierta a todas las demandas sociales y en

especial, a atender los requerimientos de los sectores menos favorecidos de la poblacion.

Proxima: Cercana a los ciudadanos para prestar los servicios publicos, proporcionar

informacion y facilitar el cumplimiento de sus obligaciones.

Subsidiaria: Para que las acciones publicas sean realizadas por la instancia mas cercana a la
poblacién o por la misma poblacion, y para complementar las iniciativas de los actores

sociales.

Responsable: No Unicamente por el manejo honrado de los recursos, sino por responder de
sus acciones y resultados ante la poblacion, mediante una rendicion clara y objetiva de

cuentas.

Participativa: Al propiciar la participacion efectiva de la poblacion en general y de los
involucrados en particular, en la definicion de las politicas publicas, seguimiento de las

acciones y evaluacion de los resultados, tanto de caracter sustantivo y adjetivo.

Legal: Todas sus acciones apegadas a Derecho y dotar a los particulares de los medios para

la legitima defensa de sus intereses.

Flexible: Con la capacidad necesaria para adaptarse con oportunidad a las nuevas
condiciones y exigencias del entorno social, politico y econdmico, a través de la innovacién y la

creatividad.
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Transparente: Al proporcionar la informacion necesaria para que los poderes y entidades
publicas y la poblacién en general, puedan conocer y evaluar su actividad sustantiva y

situacion financiera.

Congruente: Su actividad estara en congruencia con la actividad de otros ambitos de
Gobierno y habra armonia en todo el quehacer politico, al fortalecer los mecanismos de

coordinacion.

La Calidad Total es indispensable para el mejor funcionamiento de la Administracion Publica,
sin embargo, el camino a recorrer es aun largo y para su culminacion todavia tiene dificultades
diversas, pero es indudable que en la medida que se fomente la reflexion y se acreciente la
experiencia en torno a esta tecnologia, la mejora continua de la accion gubernamental y
administrativa es perfectamente factible la aplicacion de la Calidad Total a la Administracion

Publica, en cualquiera de sus tres niveles de Gobierno.

Dentro del Proceso Administrativo se encuentra inmersa a la Auditoria, parte esencial dentro
del control y la calidad, que permite determinar si las acciones administrativas cumplen con lo
planeado, por ello es necesario saber en qué consiste la auditoria. A toda oficina publica le
incumbe la responsabilidad de aplicar los recursos de manera eficiente, econémica y efectiva,
con objeto de lograr los fines para los que se proporcionaron. La auditoria es parte importante
en el proceso de rendicion de cuentas, dado que aporta juicios independientes sobre la
credibilidad de la informacion que proporcionan los funcionarios publicos acerca de la manera
en que cumplieron con su responsabilidad. La auditoria también puede ayudar a quienes
toman las decisiones, a mejorar la eficiencia, economia y efectividad de las operaciones

gubermamentales al identificar en qué puntos se necesitan mejoras.

El término auditoria se asocia con revision, examen o evaluacion, en este sentido, se puede
considerar que la auditoria tiene el objetivo de practicar o realizar una revisién. Una definicion
mas completa es: “el examen de las operaciones cualquiera que sea la naturaleza de las
dependencias y entidades de la Administracion Publica, con el objeto de opinar si los estados
financieros presentan razonablemente la situacion financiera, si los objetivos y metas

efectivamente han sido alcanzados, si los recursos se administraron de manera eficiente y si
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se ha cumplido con las disposiciones legales aplicables en la materia. También analizar si el
control interno establecido en las entidades del sector gubernamental coadyuva a la obtencion
de informacioén financiera confiable, oportuna y atil para la adecuada toma de decisiones,
formulando las observaciones y recomendaciones necesarias tendientes a mejorar las

operaciones de la entidad”.*

El estudio sobre auditoria es muy amplio y complejo, por lo que uno de los propdsitos del
presente trabajo es encausar el tema exclusivamente a la Auditoria Gubernamental,
principalmente dirigido a la Administracion Municipal con el propdsito de no desviar el
contenido del mismo. Existen apartados que por su naturaleza pueden ser aplicados en el
sector privado y/o publico, por lo que se presentan en la siguiente clasificacion de Auditoria

Gubernamental:
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/ Por su ambito . P e Auditoria Interna
rorsimete | inmTEE>
; : * Auditoria Externa

i * Auditoria
Financiera

e Auditoria
Operacional

« Auditoria

Por su tipo .-‘:"' 4 Administrativa
o \ HB * Auditoria de >

Resultado de

Programas
Auditoria . f\udltorla de
Gubernamental legalidad

« Auditoria Integral

Por su contexto i {m&g’o <

« Auditoria Parcial

L.

(‘ -
« Auditoria a
unidades
administrativas

Por su aplicacién l _< o . Auditoria s >_
g programas
« Auditoria de

Actividades
\ S

Fuente: Manual de Auditoria Financiera Gubernamental de la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de México, Marzo
1998

Por su Ambito

Auditoria Interna: Es la auditoria que realiza el personal adscrito a la propia dependencia o
entidad. Su importancia radica en que se constituye en el instrumento de control interno que
revisa, analiza, diagnostica y evalua el funcionamiento de otros controles, proporciona a los

responsables de la direccion y operacion, informacion coadyuvante sobre el resultado de su
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gestién y propicia, en su caso, la adopcion de medidas que tiendan a mejorar la eficiencia en la
administracion de los recursos, y la eficacia en el logro de las metas y objetos asignados. La
auditoria interna debe analizar y evaluar los procesos de administracion, aprobacion,
contabilizacién y, en general, los que dan origen a la toma de decisiones, sin intervenir en la

ejecucion de ellos.

Otra definicién nos dice que: la auditoria intema gubermmamental es una funcién independiente
de evaluacion establecida dentro de la organizacion del gobierno para examinar y evaluar sus

actividades administrativas, contables, presupuéstales, programaticas y econémicas.*

Auditoria Externa: Es la auditoria realizada por contadores publicos independientes a la
dependencia o entidad, con objeto de emitir una opinién sobre la situaciéon que guarda el area

auditada.

Por su Tipo

Auditoria Financiera: Comprende el examen de las transacciones, operaciones y registros
financieros con objeto de determinar si la informacion que se produce es confiable, oportuna y

atil.

Auditoria Operacional: Comprende el examen de la eficiencia (evaluacion cuantitativa)
obtenida en la asignacion y utilizacién de los recursos financieros, humanos y materiales,
mediante el analisis de la estructura organizacional, y de los sistemas operativos y de

informacion.

Auditoria Administrativa: Se encarga de realizar la accion de verificar, evaluar y promover el
cumplimiento y apego a los factores o elementos del proceso administrativo instaurado a seguir
en las entidades que conforman el sector gubernamental. Lleva a cabo una revisién con el fin
de precisar; Pérdidas y deficiencias, Mejores métodos, Mejores formas de control, Operaciones

mas eficientes y Mejor uso de los recursos fisicos y humanos.

Auditoria de Resultados de Programas: Analiza la eficacia (evaluacion cualitativa) y la

congruencia alcanzada en el logro de los objetivos y metas establecidos en relacién con el
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avance del ejercicio presupuestal. El analisis de la eficacia se obtiene al revisar que
efectivamente se alcanzaron las metas establecidas en el tiempo, lugar, cantidad y calidad
requeridos. La congruencia se determina al examinar la relacién légica que exista entre el logro

de metas y objetivos de los programas y el avance del ejercicio presupuestal.

Auditoria de Legalidad: Tiene la finalidad de revisar si la dependencia o entidad en el
desarrollo de sus actividades ha observado el cumplimiento de disposiciones legales que le
sean aplicables (Leyes, Reglamentos, Decretos, Circulares, etc.).

Por su Contexto

Auditoria Integral: Es cuando en una sola revisién concurren los cinco tipos de auditoria antes

referidos (financiera, operacional, administrativa, de resultado de programas y de legalidad).

Auditoria Parcial: Es aquella en la que se practica un solo tipo de auditoria o un evento

especifico.

Por su Aplicacidén

Auditoria a Unidades Administrativas: Se entiende por unidad administrativa, aquella area
que tiene asignado un programa o conjunto de programas encaminados al logro de
determinados objetivos y metas de la dependencia o entidad. Las unidades administrativas,

atendiendo al tipo de actividades que realizan, se clasifican en:

©J Unidades Sustantivas: Son aquellas que realizan funciones tendientes a lograr en

=F

forma especifica los objetivos para los cuales fue creada la dependencia o entidad.

Unidades Adjetivas o de Apoyo Administrativo: Son aquellas que realizan funciones

=l

de tipo administrativo en apoyo de los objetivos de las unidades sustantivas. Las unidades

administrativas pueden ser una direccién general, una direccion de area, una subdireccion,
un departamento, etc. En caso de que las unidades administrativas tengan asignados dos o
mas programas, el alcance de la revision comprendera la totalidad de los programas bajo la

responsabilidad de la unidad administrativa sujeta a auditoria.
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Auditoria a Programas: Comprende la revision del conjunto de funciones y actividades que
integran un programa especifico asignado a una o varias unidades administrativas. En este
caso se revisara aquel programa, subprograma, etc., que esté establecido en la estructura
programética del presupuesto, excluyéndose los otros que pudieran estar bajo la
responsabilidad de la misma unidad.

Auditoria de Actividades: El alcance que comprende este nivel de auditoria esta circunscrito
en la revisién de aquellos aspectos que se identifiquen con el objetivo especifico a examinar y

que sean diferentes a unidades administrativas o programas.

El conocimiento, capacidad, técnica y responsabilidad son factores de confianza para la
realizacion de los trabajos de auditoria; éstos daran la calidad del trabajo profesional mediante
el establecimiento de procedimientos uniformes minimos para la auditoria. Asi mismo, estos
factores hacen indispensable el que existan normas de auditoria, relativas a la personalidad
del auditor, al trabajo que desempena y a la informacion de resultados que rinda de este

trabajo.
Las Normas de Auditoria Gubermamental se presentan clasificadas en tres grupos:

sNormas personales
eNormas de Ejecucion del Trabajo

eNormas de Informacion

Normas Personales: Son aquellas que establecen las cualidades que debe reunir el auditor
interno gubernamental, o en su caso, el grupo de auditores que integran el érgano interno de
control, con la intencién de cumplir profesionalmente su responsabilidad, las cuales son:

eIindependencia: El auditor esta obligado a mantener una actitud de independencia mental en
todos los asuntos relativos a su trabajo profesional; Soberania de juicio, Imparcialidad,
Objetividad.
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eConocimiento Técnico y Capacidad Profesional: El trabajo de auditoria debe ser
desempefado por personas que, tengan entrenamiento técnico adecuado, capacidad
profesional para auditor y actualizacién de los conocimientos técnicos.

«Cuidado y Diligencia Profesional: El auditor esta obligado a ejercitar cuidado y diligencia
razonable en la realizacién de su examen y en la preparacion de su dictamen o informe y un

comportamiento basado en la ética.

Normas de Ejecucion del Trabajo: Son aquellas que rigen la actividad del auditor interno
gubernamental, en lo que se refiere a la planeacion, ejecucién y supervision de los trabajos, al
examen y evaluacién de los sistemas de control, y a los criterios para obtener la evidencia

suficiente y competente en las revisiones y son:

sPlaneacion del Trabajo de Auditoria: El trabajo de auditoria deber ser planeado, con una
investigacion previa, formulacion de los programas de revision y planeacion anual de
intervenciones.

eExamen y Evaluacién del Control Interno: El auditor debe efectuar un estudio y evaluacion
adecuada del control interno existente, que le sirva de base para determinar el grado de
confianza que va a depositar en él, asimismo que le permita determinar la naturaleza,
extension y oportunidad que va a dar a los procedimientos de auditoria.

eSupervision del trabajo de auditoria: Es la coordinacion de los recursos durante la
planeacidn, ejecucion, comunicacion de resultados y seguimiento de medidas correctivas de la
auditoria publica, a fin de vigilar, revisar y verificar el cumplimiento de metas y objetivos, y la
correcta aplicacion de los procedimientos establecidos.

*Obtencion de Evidencia: Mediante los procedimientos de auditoria, el auditor debe obtener
evidencia comprobatoria suficiente y competente en el grado que requiere para suministrar
una base objetiva para emitir su opinion.

eTratamiento de Irregularidades: Es funciéon del auditor dar informaciéon de las
irregularidades detectadas durante el desarrollo de su trabajo y el tratamiento de las mismas,
aun cuando estas sean ajenas a los objetivos de las mismas, a fin de que se tomen las

medidas correctivas pertinentes.
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Normas Sobre el Informe de Auditoria y su Seguimiento: Contempla los requisitos
necesarios para la elaboracion y presentacion del dictamen o informe del auditor y lo relativo al

seguimiento de sus reconocimientos y consisten en:

sInforme de Auditoria: El resultado final del trabajo del auditor es su dictamen o informe.
Mediante el cual pone en conocimiento a las personas interesadas los resultados de su trabajo
y la opinion que se ha formado a través de su examen.

«Seguimiento de las Recomendaciones: La responsabilidad del auditor no concluye con la
presentacion del informe de auditoria, toda vez que es obligacion de éste, dar el seguimiento
respectivo a las acciones correctivas adoptadas, al resultado de las observaciones y

recomendaciones contenidas en el informe de auditoria.

Al existir normas también hay técnicas de auditoria gubernamental: Que son los métodos
practicos de investigaciéon y prueba que el auditor gubernamental utiliza para lograr la

obtencidén de informacién y comprobacién necesaria para poder emitir su opinién profesional.
Las Técnicas de Auditoria son:

Estudio General: Consiste en el conocimiento de la fisonomia o caracteristicas generales de
la entidad a auditar, de sus estados financieros y de sus partes importantes significativas o

extraordinarias.

Andlisis: Este debe ser aplicado a los rubros que integran una cuenta o partida determinada,
clasificar y agrupar los elementos de cada uno de estos, de tal forma que los grupos

constituyan unidades homogéneas y significativas.

Inspeccion: Es el examen fisico de documentos o de bienes materiales a fin de verificar la
autenticidad de un activo o de una operacion registrada en la contabilidad o presentada en los

estados financieros de la dependencia.

Confirmacion: Es la obtencién de una comunicacién escrita de una persona independiente a

la dependencia o area auditada y que se encuentra en la posibilidad de conocer la naturaleza,
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condiciones de la operacion y por lo tanto, dar respuesta veraz sobre esta. La informacién que

se solicita puede ser aplicada de diferentes formas:

. Positiva: Se envian datos y se solicita que contesten, si estan conformes o no.
. Negativa: Se envian datos y se pide contestacion, solo si estan inconformes.
. Directa: Ciega o en Blanco: No se envian datos y se solicita informacion de saldos,

movimientos o cualquier otro dato necesario que se requiera.

Investigacion: El auditor debe obtener informacion y comentarios de los servidores publicos

de la dependencia a auditar, sobre la situacion que guarda dicha entidad.

Declaracion: Es la manifestacion por escrito, firmada por los interesados, sobre los hechos
mas relevantes de los resultados de la investigacion realizada en la dependencia a auditar.
Esta técnica se aplica a través de actas administrativas debidamente fundamentadas y
motivadas cuando la importancia de los datos o el resultado de las investigaciones realizadas

lo ameriten.

Certificacion: Es la obtencién de un documento, mismo que debe contener la firma de la

autoridad competente, para garantizar la veracidad de un hecho o situacion.

Observacion: El auditor debe presenciar fisicamente la forma en que se realizan ciertas
operaciones o hechos. Dandose cuenta ocularmente de la forma en que el personal de la

entidad la realiza.

Calculo: Consiste en la verificacion matematica de algun rubro.

Compulsa: Comparar copia de documentos contra su original; es aplicar las técnicas de
confirmacion, declaracion y certificacién por una autoridad legalmente facultada para ello.
Procedimiento de Auditoria Gubernamental

Los procedimientos de auditoria son el conjunto de técnicas de investigacion aplicables a una

partida o a un grupo de hechos y circunstancias relativas a los recursos financieros, humanos y
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materiales sujetos a examen, mediante los cuales el auditor obtiene las bases para

fundamentar su opinion.
Los procedimientos se clasifican en dos grandes grupos:

1.- Los de aplicacién general destinados a cualquier tipo de auditoria.
2.- Los de aplicacion especifica mismos que seran disenados en base al tipo de auditoria que

se vaya a realizar.

70



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Notas de pie de pagina

Capitulo 1

Colin Teran, Alfredo y Diaz Casillas, Francisco José, “En busqueda de la Calidad Total en los Servicios: El caso del transporte  urbano
de pasajeros en la Ciudad de México”, IAPEM, México, No. 24, Octubre-Diciembre 1994, pag. 95.

2
Acle Tomasini, Alfredo, Retos v riesqos de la Calidad Total, México D. F. Grijalbo, 1994, pag. 50.
Folgar, Oscar Francisco, 1SO 9000, aseguramiento de la calidad, Buenos Aires Argentina, Macchi, 1996, pag. 18.

Fernandez, Julian y Alatorre, Bernardo, 1SO 9000, Implantacion rificacién istemna, Primera Edicion, México D. F. Porraa, 1999,
pag. 17.

Folgar, Oscar Francisco, Op. Cit. Nota 3, pag. 1.
Femandez, Julidn y Alatorre, Bernardo, Op. Cit. Nota 4, pag. 16.
Rothery, Brian, ISO 8000, Segunda Edicién, Pancrama, 1994, pag. 24.

Campos Alvarez Tostado, Ricardo y Martinez Anzures, Luis Miguel, Alta Calidad en la Gestién Piblica, Segunda Edicién, México D. F.
IAPEM, 2003, pag. 41.

Pola Maseda, Angel, Gestion de la Calidad, Alfaormega, 1999, pag. 9.
10
Pérez, César, Control Estadistico de Calidad, Primera Impresién, Ra-ma, 1998, pag. 74.
11
Sandholm, Lennar, Control Total de Calidad, Primera Edicidn, Trillas, 1995, pag. 9.
12
De Gortari, Eli, Diccionario de la Logica, Primera Reimpresion, México D. F. Plaza y Valdes, 2000, Pag. 62.

13
DelaCerda Gastélum, José, y Morales Garcia, Leticia, 1SO 9 En_la_Administracién Publi México, Una Investigacién sobre los

avances y perspectivas de los sisteras de Calidad en los gobiernos, México D. F. Grupo Editorial Iberoamérica, 2001, pag. 3.

14 3

Campos Alvarez Tostado, Ricardo, Op. Cit., Nota 8, pag. 33.
k11—

Ibid., pag. 34.

Vivero Castaneda, Ranulfo, “Calidad Total de la Educacion para la formacion de directivos”, [APEM. México, No. 24, Octubre-Diciemnbre
1994, pag 79.

17
Macdonald, John y Piggott, John, Calidad Global, La nueva cullura de la Administracién, Primera Edicion, Panorama, 1993, pp. 133-135.

71



HACGIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

8
Acle Tomasini, Alfredo, Planeacion Estratégica y Control Total de Calidad, México D. F., Grijalbo, 1990, pp. 148.

19
Casteneda, Luis, La Calidad la hacemos lodos, Séptima Reimpresion, México D. F. Poder, 2001, pp. 30-31.

20 .
Campos Alvarez Tostado, Ricardo, Op. Cit., Nota 8B, pag. 36.
1 ;
Macdonald, John, Op. Cit., Nota 17, pag. 152.
2 .
Pérez, César, Op. Cit., Nota 10, pag. 75.

3
Montes de Oca Malvaez, Juan, “Planeacion estratégica y control gubermnamental: Herramientas del desarrollo en la Administracion Publica”,
Control y evaluacién Gubemamental, Secretaria de la Contraloria del Estado de México, No. 17, Enero-Junio 2000, pag. 162.

4
Acle Tomasini, Alfredo, Op. Cit., Nota 18, pp. 146-147.

Sanchezbenitez Tamayo, Héctor, "Calidad y productividad como factores estratégicos de competitividad”, |APEM, México, No. 24,
Octubre-Diciembre 1994, pp. 66-67.

26
Roel Rodriguez, Santiago, ategias z
Segunda Edicion, Monterrey Nuevo Ladn Casl:llo 1998 pp. 50-51.

27
Reza Trosino, Jesus Carlos y Reza Borja, Gabriela Giaconda, Admini

Edicion, México D. F. PAC, 2001, pag. 79.

8

Velasco Monroy, Santiago German, "Las admini iones publicas locales de México frente al proximo siglo. Una transformacion a fondo
del quehacer guberamental y del aparato publico”, Gaceta Mexicana de Administracién Publica Estatal y Municipal, INAP, No. 63, Agesto
1999, pp. 19-20.

9
Manual de Auditoria Financiera Gubernamental de |la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de México. Marzo
1998

0 Castro Vazquez, Raul, Contraloria Gubemamental, Primera Edicion, México D. F. Instituto Mexicano de Contadores Publicos A. C. 1996,
pag. 139.



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

CAPITULO

Municipio y Gobierno de Teoleyucan

73



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Capitulo 2 Municipio y Gobierno de Teoloyucan
2.1 Origen e Historia del Municipio

Vamos a dar un esbozo general del surgimiento de Teoloyucan en su parte histérica, de ahi

partimos a la historia del Gobierno Municipal a través de varios anos.

Al Municipio se le denomina de diferentes formas: Comuna, Provincia y es una institucion de
caracter universal. Es uno de los elementos basicos en que se sustenta nuestra organizacion

social, econémica y politica.

En el Municipio nacen nuestras primeras relaciones con el derecho, en sus distintos aspectos:
Patriético, electoral, social, econémico y politico, en él se desarrolla la vida civica del individuo,

viene a ser la cédula fundamental de la Republica.

El Municipio es forma y servicio de la comunidad, es una realidad social y politica
eminentemente local, es la primera organizacion juridica de la sociedad civil, crea el tipo inicial
de la autoridad, la gestion por el bien comin mas cercano al hombre mismo, a su familia, a su

casa, a sus hijos. Es la entidad principal que se gobierna por sus propias leyes.

Pueden distinguirse dos tipos de Municipio; El rural y el urbano. El primero esta dedicado
preferentemente a la agricultura y la ganaderia, el segundo constituye un conglomerado
comercial e industrial. En el caso de Teoloyucan estamos hablando que se divide en los dos
tipos ya mencionados, la parte del centro, constituido por cuatro barrios; Tlatilco, Tlatenco,
Tepanquiahuac y Acolco, forman la parte urbana, y es en el barrio de Tlatico donde estan
asentadas las oficinas del Gobierno Municipal, mismos que cuentan con la mayoria de los
servicios -Agua, Luz, Drenaje y Alcantarillado, calles pavimentadas, linea telefénica,
Transporte, varios comercios, el mercado municipal-, pero también tienen problemas; no
cuentan con empresas establecidas, se tiene problemas de vialidades por ser el tnico paso
para trasladarse a Municipios aledanos o el Distrito Federal. En cuanto a salud el DIF Municipal
es insuficiente por la cantidad de demanda existente (Unico para todo el Municipio con

alrededor de 70,000 habitantes). Por otro lado estan los deméas barrios que conforman el
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Municipio (Zimapan, Cuaxoxoca, La Era, Santa Cruz del Monte, San Sebastian, Santa Cruz
Teoloyucan, Santiago, Analco, San Bartolo) y que se encuentran en transito para convertirse
de rurales a urbanos, en los cuales existen problemas de abastecimiento de Agua, Luz,
Drenaje y Alcantarillado, transporte, entre otros. De los barrios que podriamos llamar rurales
son; Col. Santo Tomds, Barrio Santo Tomas y Santa Maria Caliacac, por tener varias

extensiones de tierra dedicadas a la agricultura.

Es importante destacar que el Municipio es Gobernado por un Ayuntamiento, que es un cuerpo
colegiado. La palabra Ayuntamiento viene de ayuntar, reunirse; en Espana desde tiempos
remotos, acostumbraron los jefes de familia y vecinos principales de cada pueblo, reunirse a
fin de nombrar un cuerpo que tuviera encomendado el Gobierno de la ciudad. En la actualidad

este cuerpo se elige a través de elecciones cada tres anos.

No se puede hablar de un fecha precisa, en cuanto a la fundacion de Teoloyucan, segun el
codice Mendocino, Itzcoatl logré la conquista del reino Tepaneca; el codice presenta los
jeroglificos de los pueblos conquistados en esa guerra: Tlacopan, Atzcapotzalco,
Teocallhuayac, Cuahguahcan, Tecpa, Cuauhtitlan, Atlacuihuayac, Mixcéac, Coyoahuacan y
Cuabhiximalla, por lo que se infiere que Teoloyucan, debido a su cercania con Cuautitlan, quien
ya existia, se puede decir que este pueblo, en el afo ocho de acatl (1430 d. c.) fecha en que
segun el cédice de Cuautitlan, se realizé el deslinde de las tierras de Tenochtitlan y Tlatelolco,

formaba parte de Cuautitlan.

Por lo anterior, es probable que los primeros pobladores de Teoloyucan tengan su origen en
los Chichimecas, que penetraron en la cuenca de México y cuyo nombre quiere decir némadas

que se dedican a la recoleccion y la caza o chupadores de maguey.

Los habitantes de Teoloyucan, por encontrarse cerca del senorio de Cuautitlan, quiza
pertenecian a él, aunque existen vestigios de un edificio prehispanico y se han encontrado
objetos de barro y obsidiana, no existen estudios que permitan saber como estaban
organizados socialmente; sin embargo, a través de las cronicas escritas por indigenas,
dirigidos por frailes, o bien debidas a soldados o personas especialmente dedicadas a ello,

tenemos noticias de algunos aspectos de la organizacion social de los mexicas, que de alguna
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manera repercutia en la de los habitantes de Tlapacoya, uno de los aspectos sobresalientes,
es el referido a la educacion de los nifios, en una de las crénicas se encuentran los siguientes
datos: Desde la infancia se acostumbraba a los nifios a sufrir de hambre, el calor y el frio, tal
es el caso de los campesinos, desde pequefos se les ensefiaba a trabajar la tierra y los
mandaban a una escuela dedicada especialmente para ellos, para que aprendieran todo lo

referente al culto de sus dioses.

La economia de los habitantes de Teoloyucan se organizaba principalmente en torno al cultivo
de la tierra; Otra actividad econémica era la caza de aves acuaticas, patos y gallaretas, la
pesca la realizaban en la laguna de Zumpango, donde abundaban ajolotes, acociles, ranas y
peces. Los instrumentos para realizar la pesca eran redes, anzuelos fabricados de hueso,
arpones, mazas y chinchorros. Mucha poblacién de Teoloyucan se mantenia de la pesca y
venta de estos productos que vendian entre los mismos pobladores o en la plaza, ya

tradicional con 150 afos de establecida, de Cuautitlan.

Los primeros evangelizadores de Teoloyucan, fueron los Franciscanos, quienes crearon la
primer mision en 1550, en 1558 fundaron la parroquia de la cabecera, dedicada a San Antonio

de Papua. Actualmente la mas importante del Municipio.

La ereccion de Teoloyucan en Municipio se puede ubicar en el Decreto del 09 de Febrero de
1825," pues no hay que olvidar que Teoloyucan, desde la época colonial tuvo como

organizacion politica el Municipio al estilo de Espana.

Durante el porfiismo, Teoloyucan estaba bajo la presion y explotacion de los ricos

hacendados, del jefe politico en turno, y veia perder sus derechos bajo el peso de los

poderosos.

La palabra Teoloyucan se deriva de Tehilloyocan, la cual se forma de Tehilotl, que significa
“cristal o vidrio”, algunos historiadores traducen Tehilotl de la siguiente manera; “cristal de
roca”, de Yotl, plenitud y can, lugar, “LUGAR LLENO DE VIDRIO O CRISTAL DE ROCA”?

Sin tener la fecha exacta, el Gobierno Municipal de Teoloyucan ha evolucionado gradualmente.
En sus inicios contaba con las oficinas de la Presidencia y Secretaria del Ayuntamiento
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solamente, en ese entonces la poblacion la constituian cerca de cinco mil individuos.
Elementos de seguridad publica no existia.

Cuando se establece el cuerpo policiaco, sélo cuentan con dos elementos, sin uniforme,
carentes de armamentos, no habia oficina alguna destinada y con nulo adiestramiento,
realmente una situacion muy precaria en el aspecto de la Seguridad de Teoloyucan. Es
menester agregar que la poblacién no era mucha, no habia indices delictivos de grandes
magnitudes. Los ciudadanos tenian muy arraigados sus valores y costumbres, un tanto
conservadoras, por ejemplo; a las personas mayores, sin contar el parentesco, les debian
saludar y besar la mano, en caso contrario eran acusados con sus padres y por consecuencia
les pegaban, se podia andar a la una o tres de la madrugada, hombres o mujeres, sin peligros
de alguin asalto u otra situacion de inseguridad, habia respeto. Por lo regular las casas eran de

adobe y sin barda, no contaban con puertas y no pasaba nada.

En el Municipio de Teoloyucan el trece de Agosto de cada afo se celebran los tratados de
Teolcuyucan,a en anos anteriores el Gobernador del Estado de México siempre estaba presente
y preguntaba si le hacia falta algo al Municipio y en que podia ayudar, el Presidente Municipal
en turno, probablemente por ignorancia y otras por quedar bien, contestaba que Teoloyucan no
necesitaba nada, que estaba bien, desaprovechando la oportunidad de subsanar demasiadas
carencias con las que contaba el Gobierno Municipal para con la poblacién. Esto generd un
retroceso considerable en comparacién con los municipios aledafios. Precisamente en el rubro
de la seguridad y de la obra publica, precisamente de donde mas se requeria el apoyo. El
Gobernador es dificil que asista a algun evento de todos los 124 Municipios que actualmente
forman el Estado de México, por eso la posicién de Teoloyucan eran un tanto privilegiada por
su visita anual. Actualmente el Gobemador ya no viene a presenciar el acto de los tratados,

solo envia a sus colaboradores mas cercanos.

Retomando el tema del cuerpo de policia en Teoloyucan, con el paso del tiempo llega a tener
seis elementos de seguridad, por gestion de una persona ajena al Gobierno Municipal, logra

obtener uniformes para los mismos.*

Las demandas sociales de servicios no eran tantas, en el caso del agua, por lo regular todos

tenian un pozo de agua en sus predios, el drenaje era al aire libre o letrina, el transporte eran
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pocos los que lo utilizaban, pues en su mayoria se dedicaba a la Agricultura, en relacion a la
luz todos usaban velas o quinqués de petréleo, cocinaban con lefia y el que tenia un poco mas
de solvencia econémica contaba con estufa de petréleo. En la actualidad, esto ha cambiado

considerablemente.

No existe referencia escrita del antecedente histérico del Gobierno Municipal, solo el aportado

verbalmente por el Cronista Municipal y algunas personas de esos anos.

El Bando Municipal es la ley que regula la vida del Municipio en los aspectos: social,
econémico y politico, a través del mismo se concentra la evolucién del Gobierno Municipal. Sin
embargo, anteriormente no se realizaban y los pocos que se crearon no existen fisicamente
para poder consultarlos. Partimos de 1991 donde si se cuenta con el respectivo Bando

Municipal.

De 1991 a 1993 el Gobierno Municipal se constituyé de la siguiente forma:® El Presidente, un
Sindico y ocho Regidores, Secretaria del Ayuntamiento, la oficina del Sindico, la Direccién de
Obras Publicas, Seguridad Publica, Reglamentos, la Tesoreria, Oficialia Conciliadora y
Calificadora, y la oficina del juzgado de Cuantia Menor, la cual no forma parte del Gobierno
Municipal. La figura de la contraloria, por primera vez en este Gobierno aparece, con solo una
persona al frente de la misma y en consecuencia su trabajo no esta reflejado. En esos tiempos
la Direccion de Obras Publicas asumia un papel muy relevante, pues aparte de la realizacion
de obras, estaban a cargo de la misma los servicios publicos de recoleccion de basura, pinta

de guarniciones, barrido de calles y oficinas del Palacio Municipal, jardines y panteones.

El Municipio se conformaba de trece barrios y tres colonias, no habia fraccionamientos.
Empezaban las demandas de servicios, sobre todo por la creacion irregular del ejido de la Col.
Santa Cruz del Monte, la cual se asienta en pleno cerro, donde hay mucha piedra y esto
dificulta, incluso actualmente, la introduccién de servicios, aparte de ser ejido y no causar

ingresos para el Gobierno Municipal.

En 1994 por primera vez en la historia del Municipio se da un bipartidismo de Gobierno, entre
en PRI y el PRD, pues ambos proclamaban su triunfo. Negocian y entre los dos gobiernan y se
dividen las oficinas de Gobierno de Teoloyucan. Quedando de la siguiente forma: La
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Presidencia para el PRD, la Sindicatura para el PRI y asi sucesivamente para las regidurias y

demas oficinas administrativas. Las areas se constituyen de la siguiente manera.®

—_

Secretaria del Ayuntamiento.

2. Tesoreria,

3. Direccién de Obras Publicas.

4. Direccion de Administracion (en la practica era solo una Jefatura de Recursos
Humanos).

5. Direccion de Desarrollo Social.

Direccion de Planeacion y Desarrollo Urbano.
Direcciéon de Programacion y Presupuesto (nunca definieron bien su funcionalidad y
realmente era un espacio para llevar la contabilidad de Tesoreria).

8. Direccion de Ecologia.

9. Direccion de Educacion.

10. Direccién de Difusion Cultural.

11. Direccidén de Seguridad Pdblica y Bomberos.

12. Contraloria Interna Municipal.

13. Direccién de Gobernacion.

14. Direccion de Servicios Publicos.

A pesar de darse un bipartidismo de poder, el Presidente Municipal realizé un buen papel al
frente de aquel Gobierno, reflejado principalmente en la Obra Publica. Aproveché para hacer
obras que anteriormente no se habian realizado, tuvo contacto constante con los ciudadanos.
Al personal que laboraba en las oficinas de Palacio Municipal, los motivé con premios por
puntualidad, por hacer bien su trabajo, estuvo al pendiente de la atencion proporcionada a los
ciudadanos, procuré convivir con los trabajadores de cualquier nivel. Esto hacia que los
trabajadores se sintieran tomados en cuenta, una cuestién muy importante dentro de la
calidad. Compré varias unidades para las areas de Seguridad Publica, Obras Publicas y
Servicios Publicos. Este Gobierno se avoco a realizar muchas obras comunitarias, otorgar
becas, despensas, laminas a través de la Direccion de Obras Publicas, Desarrollo Social y el

Sistema DIF Municipal, areas que se convirtieron en basicas para el Ayuntamiento. También
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creo areas que pasaron inadvertidas, tal es el caso de: Direccion de Ecologia, Educacion,
Difusion cultural, Gobernacién y la Contraloria misma, en virtud que el trabajo fue inadvertido.

Fue la administracién en que mas oficinas se crearon.

En 1995 y durante este Gobierno se crea una nueva Colonia; Ex Hacienda de San José,
genera mas demandas de servicios, por lo regular la gente que llega a habitar las Colonias
creadas en el Municipio, no son originarias del mismo, lo que ocasiona un aumento en la

inseguridad, al darse un incremento en los delitos.

También se da un permiso para la creacion de un fraccionamiento, llamado “la providencia” en
el Barrio de San Juan, en un terreno no permitido, por pasar tubos de PEMEX ahi, problema
que a la fecha no se resuelve y ningin comprador puede obtener sus documentos y acreditar
su propiedad de la casa o departamento que adquirié. Por esta razén, no pagan impuestos al
Ayuntamiento; pero si demandan servicios de agua, luz, drenaje, seguridad, recoleccién de
basura, espacios deportivos, entre otros. Al final de la Administracion Municipal 1994-1996, el
Presidente Municipal tenia popularidad con los ciudadanos del Municipio, lo que permitié que el
Partido de la Revolucion Democratica, volviera a ganar la presidencia para el trienio 1997-
2000.

Para el trienio 1997-2000 el Gobierno Municipal tiene la siguiente estructura, bajo esta misma
el trienio 2000-2003 la recibe:’

—

Secretaria del Ayuntamiento.

Tesoreria.

Contraloria Interna Municipal.

Direccion de Obras Publicas.

Direccion de Planeacion y Desarrollo Urbano.

Direccién de Servicios Publicos.

Direccién de Desarrollo, Educacion, Cultura y Bienestar Social.

Direccion de Seguridad Publica.

o B E

Direccion de Proteccion Civil.
10. Oficina del Registro Civil.
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18.
19.
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Oficialia Conciliadora y Calificadora.

Departamento Juridico.

Archivo Municipal.

Biblioteca Publica Municipal.

Junta Municipal de Reclutamiento.

Jefatura de Recursos Humanos.

Jefatura de Censo y Estadistica Municipal.

Jefatura de Catastro.

Jefatura de Reglamentos.

Coordinacion de Comunicacion Social.

Juzgado de Cuantia Menor (estaba en apoyo al Municipio, pero a la mitad del trienio
1997-2000 reubica sus oficinas para los juzgados de Cuautitlan México, distrito al que

pertenece Teoloyucan).

Se observa la desaparicion de algunas areas y la creacion de otras, en este trienio, las

desaparecidas fueron:

oo o o=

La Direccion de Administracion.

Direccion de Programacion y Presupuesto.
Direccion de Educacion.

Direccién de Difusion Cultural.

Direccion de Gobernacion.

Las de nueva creacion fueron:

1.
2:

Direccion de Desarrollo, Educacion, Cultura y Bienestar Social.

Direccién de Proteccién Civil (anteriormente dependiente de la Direccién de Seguridad
Publica).

Oficina del Registro Civil (con esta oficina le simplificaron tramites y tiempo a la
ciudadania, anteriormente existia la figura del juez para los casamientos, pero no la
oficina en si, se tenian que trasladar al Municipio de Cuautitlan México para actas de

nacimiento, copias cerificadas y demas).
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4. Oficialia Conciliadora y Calificadora.

5. Departamento Juridico (con la encomienda de llevar todos los juicios legales del
Ayuntamiento; con particulares, el Estado o la Federacion).

Archivo Municipal (para guardar toda la documentacion importante del Municipio).
Biblioteca.

Junta Municipal de Reclutamiento.

0 @ N o

Jefatura de Recursos Humanos.
10. Jefatura de Censo y Estadistica.
11. Jefatura de Catastro.

12. Jefatura de Reglamentos.

13. Coordinacion de Comunicacion Social.

Desaparecieron cinco areas y se crearon 13 en el trienio 1997-2000, a la fecha se conservan la

gran mayoria de estas.

La Direccion de Desarrollo, Educacion, Cultura y Bienestar Social, lleva a cabo los programas
sociales que envia la Secretaria de Desarrollo Social del Estado de México, por ejemplo los de
“Vivienda Digna" que comprende el apoyo con recurso econdémico del Fondo para la
Infraestructura Social del Municipio (FISM), el cual, por lo regular se destina a la compra de
laminas, tinacos y cemento, para las personas en extrema pobreza, también para otorgar
Becas, maneja el Servicio Social y bolsa de trabajo. En este periodo, dicha area sélo realizé
actividades en torno a becas, servicio social y bolsa de trabajo, pues el programa de Vivienda
Digna lo llevé a cabo la Direccion de Obras Publicas. También deja de llamarse Direccion de
Desarrollo, Educacion, Cultura y Bienestar Social para ser la Direccién de Desarrollo Social, de

la cual dependen la Biblioteca Municipal, Coordinacion del Deporte y la Casa de Cultura.

La Direccién de Obras Publicas es quien lleva a cabo el programa de Vivienda Digna,
dependen de la misma, la Jefatura de Ecologia y el area de Panteones, aparte de llevar a cabo

la Obra Publica Municipal.

En el trienio 1997-2000 las obras de beneficio comunitario fueron pocas, el servicio de basura

era precario, en panteones el encargado cobraba a su libre albedrio, pues no existia un control
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de ordenes de pago, ya que no se pagaba en la Tesoreria Municipal, sino directamente al
encargado del pantedn, lo que ocasionaba un abuso de confianza. En Reglamentos se
elevaron los precios de licencias y permisos, la Tesoreria no cumplia con la entrega de sus
informes mensuales y anuales a la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del
Estado de México, esto se pudo observar en la entrega-recepcion del 18 de agosto de 2000.
La Jefatura de Ecologia solo contaba con una persona que poco pudo hacer, no habia plan de
trabajo, proyectos, las cuestiones ambientales olvidadas y en estos términos se encontraban

las demas areas.

En el periodo 1997-2000 se permitieron dos fraccionamientos (Villas Teoloyucan y la
Providencia) y la creacién de dos Colonias mas, por resultado crecen las demandas sociales,
la escasez de agua empieza a ser evidente, los problemas de vialidades notorios, pues
anteriormente no habia este tipo de problemas. En cuanto a la Seguridad Publica los indices
delictivos aumentaron, los robos a casa habitacion, la drogadiccion aumenté. Cabe destacar
que la policia municipal no tenia adiestramiento, el armamento no alcanzaba para todos y las
pocas patrullas existentes, por el uso diario de las mismas, regularmente estaban

descompuestas.

El final de la Administracion 1997-2000, se puede decir que existio poco interés por aplicar una
administracion pensada en la satisfaccion plena del ciudadano, con poca visualizaciéon de
brindar servicios basados en la calidad, porque de manera general los servicios prestados a la
ciudadania eran de no muy buena calidad, tardaban mucho tiempo, los titulares de las areas
no se encontraban en sus oficinas, hubo poca planeacion de actividades, y esto genera una

administracion deficiente. Para el trienio 2000-2003 Gobierna una Administracion emanada del

Partido Accion Nacional.
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2.2 Caracteristicas Demograficas y Socioeconémicas del Municipio de

Teoloyucan.

2.2.1 Aspectos Demograficos

El Municipio de Teoloyucan se localiza a una altura de 2.270 m de altura, en la region del
antiguo lago de Zumpango, su principal actividad es el comercio. Comprende una extension

territorial de 31.52 kms. Cuadrados, con las siguientes colindancias:

Al Norte: linda con los Municipios de Coyotepec y Zumpango,
Al Sur: linda con los Municipios de Cuautitlan México y Cuautitlan lzcalli,
Al Oriente: linda con los Municipios de Melchor Ocampo y Jaltenco y

Al Poniente: linda con los Municipios de Tepotzotlan y Coyotepec.

Para su Gobiermno, administracién y organizacion se divide en 16 barrios, 7 colonias y 5

fraccionamientos.

“BARRIOS”

b

Acolco;

Analco;

Atzacoalco;

Axalpa;

Cuaxoxoca;

Santiago;

San Bartolo Tlaxihuicalco;

San Juan;

© ® N O O s N

San Sebastian;
10. Santa Cruz Teoloyucan;

11. Santa Maria Caliacac;
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12. Santo Témas;
13. Tepanquiahuac;
14. Tlatenco;

15. Tlatilco y

15. Zimapan;

“COLONIAS”

1. Agricola santo Témas;

Ejidal Santa Cruz del Monte;

Ex - Hacienda San José Puente Grande;
Guadalupe;

La Era;

La Victoria y

Nueva Venecia.

N oo os e

“FRACCIONAMIENTOS”

Fresno 2000, ubicado en el Barrio de Santa Maria Caliacac;
La Providencia, ubicado en el Barrio de San Juan;
Villas Teoloyucan, ubicado en el Barrio de Tlatilco;

Unidad Habitacional Sagitario, ubicado en el Barrio de Analco y

osm N

Misiones Teoloyucan, ubicado en el Barrio de Tlatilco.
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Hasta el 30 de Abril de 2002, cuenta con una poblacion total de:®

TOTAL: 70,078

HOMBRES: 35,260

MUJERES: 34,818
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Poblacién por barrios y colonias del Municipio de Teoloyucan, hasta el 30 de Abril de 2002.°

Barrio Total Hombres Mujeres
San Juan 5,529 2,817 2712
Acolco 2,677 1,357 1,320
Santa Maria Caliacac 6,355 3,170 3,185
Atzacoalco 788 386 396
Santa Cruz del Monte 4,982 2,563 2,419
LaEra 1,208 608 600
Tepanquiahuac 1,482 713 769
Ex — Hacienda San José 332 171 161
Analco 2,811 1,340 1,471
San Sebastidn 2,354 1,215 1,139
Santa Cruz Teoloyucan 5,265 2,638 2,627
San Bartolo 5,263 2,624 2,639
Tlatilco 4,136 2,035 2,101
Axalpa 1,648 851 797
Santiago 3,440 1,726 1,714
Col. Santo Tomas - 649 332 317
Col. Guadalupe 292 152 140
Santo Témas 3,726 1,868 1,858
Col. Victoria 239 119 120
Cuaxoxoca 3,717 1,908 1,809
Zimapan 4,668 2,325 2,343
Tlatenco 4,250 2,145 2,105
Fuente: Jefatura de Censo y Estadistica Tecloyucan, Consulta Municipal de poblacién y vivienda Teoloyucan,
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De modo similar al resto de los Municipios conurbados a la Ciudad de México, Teoloyucan
durante las dltimas décadas, ha resentido el impacto de un acelerado y constante crecimiento
demografico. En gran medida debido a los grandes asentamientos urbanos irregulares, que al
ser muy grandes no se ha tenido otra opcién que reconocerlos y convertirlos en colonias, tal es
el caso de la Col. Santa Cruz del Monte, asentada en un ejido, en pleno cerro lleno de piedras,
el cual en 15 anos se colonizé totalmente. Por las caracteristicas del suelo dificulta la
introduccion de Servicios, aparte por ser ejido no pueden pagar impuestos al Ayuntamiento, lo
que ocasiona resistencia a brindarle servicios. Se puede afirmar que el 80% de la poblacién
llego, a la Col. Santa Cruz del Monte, de partes externas al Municipio y con carencias
economicas considerables. Al llegar gente de fuera y con otras costumbres, ha derivado en un
aumento considerable de delincuencia. Dicha Colonia se ha convertido en la mas marginada

del Municipio e insegura.

Lo mismo a pasado en las Colonias de la Era, Guadalupe, Santa Rosa y Ex - Hacienda San
José, aunque estas no son ejidos, se ubican en diferentes puntos del Ayuntamiento, atrayendo
grandes conglomerados de personas, por lo regular externos al Municipio. Aunado al
crecimiento poblacional de los barrios ya establecidos, también estan los fraccionamientos

permitidos.

Todo lo anterior a derivado en una explosion demografica de grandes medidas para el
Municipio, trayendo consigo aumento en las demandas sociales (agua, drenaje y alcantarillado,
luz, transporte, empleo, educacién, entre otros), problematicas que el Gobierno Municipal,

muchas veces no esta en condiciones de solventar.

2.2.2 Aspectos Sociales

En cuanto a la Educacién el Municipio registra un nivel de alfabetismo menor al referido por el

Estado de México (77.02% contra el 76.93% respectivamente).

La educacién primaria tiene una cobertura del 40.44% a nivel Municipal. En la educacion
Secundaria dispone de una cobertura del 29.13%, la imparticion de educacién a nivel

preparatoria o bachillerato es cercano al 10.30%. '’
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Las escuelas primarias y secundarias se han vuelto insuficiente para la gran demanda
estudiantil, en el nivel medio superior solo cuenta con una preparatoria y un CBT del Gobierno
del Estado y una escuela comercial privada. A nivel superior no cuenta con escuela alguna,
los que tienen la oportunidad de estudiar, deben trasladarse a Municipios aledafos o hasta la
Ciudad de México.

En el rubro educativo se tienen grandes carencias de instituciones educativas. Por lo regular
terminan la secundaria y a trabajar, son pocos los que logran obtener una profesion. Ha
cambiado en gran medida la visién de los padres, ahora se preocupan porque las mujeres
también cuenten con la oportunidad de estudiar, aspecto que en afos anteriores era lo

contrario.

2.2.3 Aspectos Econdmicos

Cabe mencionar que la poblacién econdmicamente activa equivale al 11.30%, se han dado

periodos criticos y de auge. Por sector se describe en la forma siguiente:

Sector Primario: La Agricultura, afio con ano va dejando de existir para convertirse en
asentamientos humanos, en empresas o en tierras sin sembrar. El Gobierno Municipal no se
ha preocupado por darle apoyo al campo y hacerlo productivo. Los pocos campesinos que
todavia quedan, son gente mayor, acostumbrada a su tierra y se resisten a venderla. Las
tierras productivas que quedan son las de riego, en las de temporal si llueve levantan cosecha,
si no llueve se pierde la siembra o no nace, lo cual significa perdidas para los campesinos y
esto los desanima aun mas. Regularmente lo que se siembra es Maiz, frijol y calabaza. El
campo en Teoloyucan ha dejado de ser rentable y no reciben ayuda necesaria y oportuna, por
parte del Gobierno Municipal o Estatal, en consecuencia se da la venta de estas tierras, ya sea
que fracciones su predio para venderlo en lotes o completas. De estas ventas irregulares se
han originado las colonias Guadalupe, Santa Rosa, Santa Cruz del Monte y Ex - Hacienda

San José, ya comentadas.

Sector Secundario: En Teoloyucan la Poblacién Economicamente Activa durante el periodo

1970-1980 alcanzé un nivel cercano al 31%, en 1990, el sector relacionado con las actividades
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industriales ocupaba a uno de cada dos trabajadores empleados. Es importante destacar que
son fuentes externas de empleo los Municipios aledafos de; Naucalpan, Tlalnepantla,

Cuautitlan Izcalli y/o el Distrito Federal.

El Municipio cuenta con pocas industrias y algunos talleres familiares, quienes pueden ofertar
pocas vacantes. Son 15 empresas establecidas en el Municipio. Con una poblacion
actualmente de 70,078 aproximadamente en el Municipio, la demanda de empleos aumenta
considerablemente, dia con dia. El Gobierno Municipal no esta en condiciones de ofrecer una
respuesta positiva de empleos, aparte no se ha fomentado la creacion de los mismo, no existe
una oficina que se encargue de buscar fuentes de empleo, ya sea a través de industrias o para

que se creen empresas en sociedad cooperativa, entre otros.

La falta de fuentes de empleo es uno de los principales problemas a los que se enfrenta el
Gobierno Municipal, esto se observa a partir de la gran demanda en la bolsa de trabajo que
maneja el Ayuntamiento. Aunque no aumenta la demanda de empleo mes con mes en
demasia, se mantiene en un'rango de 123 personas mensualmente'' que requieren de
empleo, los que llegan a ser contratados son en empresas ubicadas fuera del Municipio, otros
deciden poner un pequefio negocio y asi, pasan a formar parte del comercio informal, otros
mas van a parar a las filas de la vagancia y delincuencia, aumentando asi, las problematicas al

Ayuntamiento.

Sector Terciario: Es practicamente nula la produccion de bienes y servicios en el Municipio. Si
los dos anteriores sectores estdn mal, por consecuencia el tercero esta en las mismas

condiciones.

Desarrollo Urbano: Teoloyucan no cuenta con un plan de desarrollo urbano, en este Gabiermno
2000-2003 fue contratada una empresa para llevar a cabo dicho plan, el cual-ya se encuentra
en el Gobierno del Estado de México para su respectiva aprobacién, sera a la Administracién
2003-2006 quien le correspondera ponerlo en marcha. El no existir un plan de Desarrollo
Urbano ha ocasionado asentamientos humanos irregulares en ejidos y terrenos no aptos para
habitacion, tal es el caso de los asentamientos en zonas Agricolas, tepetate o zonas con

mucha agua, lo cual hace que las casas se hundan. Al no existir planeacion urbana, cada
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quien habita donde quiere, sin ver si el suelo es factible para habitacién, si cuenta con servicios
prioritarios, si la documentacion esta en regla, si tiene o no permiso para construir del area de
Planeacion y Desarrollo Urbano. Esta mala distribucion provoca demandas de servicios y
aumento de los mismos, no comparadas con la capacidad de respuesta del Gobierno

Municipal

2.3 Aspectos generales del Ayuntamiento 2000-2003

El Ayuntamiento 2000-2003 es de extraccion Panista, al hacer un esbozo general de la manera
en que se recibe el Gobierno Municipal, se encuentra lo siguiente: El primer dia de posesion se
detecta una total desorganizacion en todas las areas, desde una nula planeacion de sus
actividades hasta malos habitos del personal. La Entrega-Recepcion duré tres dias, las actas
fueron hechas a maquina de escribir mecénica, la Contraloria Interna Municipal, organismo
encargado para llevar a cabo dicho proceso, solo contaba con el Titular y dos personas para

llevar a cabo este gran proceso.

Las areas que en ese momento se reciben son las siguientes:

—

Presidencia Municipal.

Sindicatura Municipal.

Tesoreria Municipal.

Secretaria del Ayuntamiento.

Contraloria Interna Municipal.

Direccion de Obras Publicas.

Direccion de Planeacién y Desarrollo Urbano.

Direccion de Desarrollo Social.

00 ey g g

Direccion de Servicios Publicos.

-
(=]

. Direccion de Seguridad Publica.

-
-t

. Direccion de Proteccion Civil y Bomberos.

wk
n

. Departamento Juridico.

e |
w

. Oficialia del Registro Civil.
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En la Tesoreria dejaron adeudos muy grandes, se llevaron documentos originales, no existia
organizacion, la jefatura de Recursos Humanos dependia de Tesoreria, la cual se encargaba
de pagar la némina, hacer las compras de papeleria y mobiliario y equipo de oficina, aparte de
sus respectivas funciones. Al llegar la Administracion 2000-2003, se crea la Direccion de
Administracion con el proposito de que fuera quien se responsabilizara de pagos de némina,
adquisiciones y parque vehicular, de esta manera, a Tesoreria le disminuian funciones que no

le correspondian en gran medida, asi empieza la adecuacion de funciones de cada area.

En la Direccion de Obras Publicas no dejaron expedientes técnicos de obras, tenian a su cargo
el programa “Vivienda digna” y Panteones, estos dos ultimos no correspondian a las funciones
especificas de Obras Publicas, habia que reestructurar el area. El programa de vivienda digna
fue entregado a la Direccion de Desarrollo Social, quien por acuerdo de cabildo se designa
para llevar a cabo este tipo de programas, el Area de Panteones es entregada a la Jefatura de
Ecologia. Liberada de estas dos dareas, el cabildo decide fusionar Planeacion y Desarrollo
Urbano a Obras Publicas y que fuera una sola Direccidn, por la razon que las areas no son
muy grandes, sobre todo para darle funcionalidad al area, evitar duplicidad de funciones y
tramites burocraticos, en el entendido de darle una respuesta, en el menor tiempo posible, a

los ciudadanos.

En la Direccion de Desarrollo Social, no tenian funciones bien definidas, sus actividades
estaban centradas en servicio social, becas y despensas, la Administracion 2000-2003, retoma
las funciones que le competen; asume el programa de “Vivienda digna”, becas, servicio social,
bolsa de trabajo y el cabildo deja bajo su mando el Area de Biblioteca, Casa de Cultura y

Coordinacion del Deporte.

En la Direccién de Servicios Publicos, no habia rutas especificas de las unidades asignadas a
la recoleccion de basura en el Municipio, las afanadoras y barrenderos estaban muy mal
acostumbrados, no cumplian con sus actividades en tiempo y forma, en la bodega de
herramientas no tenian un inventario de las mismas, no habia control de las entradas y salidas,
perdiéndose herramienta constantemente. Esta administracion le da forma al area, al
establecer rutas especificas para las unidades encargadas de la recoleccion de basura, se
establecen controles de entrada y salida de herramientas del almacén a su cargo, las
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14. Oficialia Conciliadora y Calificadora.
15. Jefatura de Ecologia.

16. Jefatura de Reglamentos.

17. Jefatura de Censo y Estadistica.
18. Jefatura de Recurso Humanos.

19. Jefatura de Transportes.

20. Jefatura de Catastro.

21. Coordinacion del Deporte.

22. Coordinacion de Comunicacion Social.
23. Junta Municipal de Reclutamiento.
24. Archivo Municipal.

25. Biblioteca.

26. Casa de Cultura.

27. Cronista Municipal.

Posteriormente la Jefatura de Recursos Humanos se convierte en la Direccion de
Administracién, desaparece la Jefatura de Transportes y se fusiona a la Direccién de
Administracion y se le da el nombre de Parque Vehicular, la Jefatura de Ecologia se convierte
en la Direccion de Proteccion y Preservacion al Medio Ambiente, el Departamento Juridico se
convierte en la Direccion de Consejeria Juridica y Gobierno, se fusiona la Direccion de
Planeacién y Desarrollo Urbano con la Direccion de Obras Publicas. A los 3 meses de
Gobierno se crea la Coordinacion de Derechos Humanos y a los dos afios de Gobierno se
fusiona la Direccion de Proteccion y preservacion al Medio Ambiente a la Direccion de
Servicios Publicos. Al afio de Gobierno la Casa de Cultura es entregada al Gobierno Municipal

por el Gobierno del Estado de México, pues estaba bajo el mando y supervisién del mismo.

De manera General ninguna de las areas contaban con un Plan de Trabajo, el personal hacia
lo que le indicaran, o lo que se daba durante el dia, tenia malos habitos (llegar tarde, comer en
las oficinas todo tipo de antojitos mexicanos y golosinas, hacer uso personal de las unidades
vehiculares, no portar gafete de identificacion, salir a platicar en los pasillos, tardar los tramites,

cuando podian hacerlo en el momento, en si, poca vocacion de servicio).
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afanadoras y los barrenderos son controlados a través de sus tarjetas de asistencia, se habla
con ellos y se verifica constantemente sus actividades, esto se hace con el apoyo de la

Contraloria Interna Municipal.

En la Direccion de Seguridad Publica, los elementos estaban maleados, pocas unidades
vehiculares y armamento. Cambian a la gran mayoria de elementos, compran nuevas unidades
y armamento, chalecos antibalas, cascos protectores, municiones y uniformes. Identifican los
puntos conflictivos en el Municipio y se organizan para dar seguridad a todo el Municipio,
obviamente con 70 elementos no es posible abarcar todo y decir que Teoloyucan ya es seguro.
Realmente en esta direccion falta un plan especifico de trabajo, que permita dar una solucion
real a los puntos conflictivos del Municipio. Se concretan con rondines en todo el Municipio, dia

y noche.

La Direccion de Proteccion Civil y Bomberos, contaba con 10 elementos adscritos a la nomina
del Ayuntamiento y otros mas voluntarios, sin instruccion de primeros auxilios, la oficina sucia y
una sola ambulancia. La actual administracion contrata mas personal hasta tener 22
elementos, ademas del personal voluntario, se compran dos ambulancias y por gestiones ante
el Gobierno del Estado de México, se consigue un carro de bomberos (motobomba). A través
de las donaciones por parte de fabricas y particulares, se equipa la oficina con varios

productos para primeros auxilios.

El Departamento Juridico dedicado para la defensa legal del Ayuntamiento de juicios con
empresas o particulares, por cabildo a los cinco meses, se designa un nuevo encargado y le

dan la categoria de Direccion de Consejeria Juridica y Gobierno.

La Jefatura de Ecologia, una oficina que no tenia funcionalidad, esta administracion, a través
de una buena planeacién hace funcional dicha oficina, establece el sistema de quejas y
denuncias ambientales, verifica los niveles de contaminaciéon de las empresas y talleres
establecidos en el Municipio, cuida los mantos acuiferos todavia existentes, desazolva los rios
y zanjas, también esta a cargo del area de Panteones en donde se ha planeado la ubicacion

de las tumbas, el registro de la mismas y en los pasillos se puso adoquin, y cuenta con un plan
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arquitectdnico de ubicacién de tumbas. En octubre del 2002 se fusiona esta area con la de

Servicio Publicos, suceso ya referido.

En el caso de la Coordinacion de Derechos Humanos, por primera vez en la historia del
Gobierno Municipal es creada. Con la finalidad de que los ciudadanos tengan donde exponer
quejas por abuso a sus derechos humanos. Ha tenido auge dentro de la poblacion, la
estrategia es irse introduciendo a través de las escuelas del Municipio, en todos los niveles, a
partir de platicas alusivas a los derechos humanos de cada ciudadano. Esto ha tenido
resultados positivos, pues mucha gente acude a dicha oficina, le dan seguimiento a su caso
hasta obtener alguna respuesta, positiva o negativa, segun sea la valoracién de cada caso,

existe coordinacion con la Comision de Derechos humanos del Estado de México.

En el caso de la Contraloria Intema Municipal, en el capitulo que le corresponde abordaremos
el tema. Con respecto a las dreas restantes, sus funciones son importantes pero no
demasiadas, podemos decir que siempre han funcionado bien, al cumplir con el trabajo
confiado. De manera general no existia una planeacién de actividades en cada oficina, no
habia el mobiliario y equipo de oficina adecuado a los cambios tecnolégicos actuales. Esta
administracion equip6 a cada oficina, por lo menos con una computadora, esto permite agilizar
los trabajos de cada area y darles los medios necesarios para el desempeno de sus funciones
respectivas. La reestructuracion en cada una de las areas fue pensada para realizar tramites

rapidos y brindar un servicio eficiente a la sociedad de Teoloyucan.

2.3.1 Estructura Organica Municipal

Ya se describié la estructura orgdnica que tiene el Gobierno Municipal de Teoloyucan,

Actualmente se encuentra de la siguiente manera:'?

—_

Presidencia Municipal.
10 Regidores (seis de mayoria y cuatro de minoria).
Sindicatura Municipal.

Secretaria del Ayuntamiento.

o s owoD

Contraloria Interna Municipal.
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6. Tesoreria Municipal.

7. Direccion de Planeacion, Desarrollo Urbano y Obras Publicas.

8. Direccion de Administracion.

9. Direccion de Proteccién, Preservacion al Medio Ambiente y Servicios Publicos.

10. Direccién de Desarrollo social.

11. Direccién de Consejeria Juridica y Gobierno.

12. Direccion de Seguridad Publica.

13. Subdireccion de Normatividad.

14. Jefatura de Catastro.

15. Jefatura de Censo y Estadistica.

16. Coordinacién de Derechos Humanos.

17. Coordinacién de Comunicacion Social.

18. Coordinacién del Deporte.

19. Oficialia del Registro Civil.

20. Oficialia Conciliadora y Calificadora

21. Archivo Municipal.

22. Biblioteca.

23. Casa de Cultura.

24. Cronista Municipal.

25. El organismo Operador del Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento Teoloyucan
(descentralizado).

26. El Sistema Municipal D.I.F. (descentralizado).
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2.4 Los problemas Municipales desde la optica de la Calidad Total

A nivel Municipal existe diversidad de problemas sociales por resolver, que esta administracion
no cuenta con la suficiente capacidad econémica para darles respuesta positiva en su
totalidad, pues requieren de mas presupuesto y tiempo para lograrlo. En el inicio de la
Administracion 2000-2003 lo primero en actuar fue en su organizacion, ya se explicé que no
habia planeacién de las funciones, en este sentido se empieza por planear, organizar,
coordinar y ejecutar los diferentes programas de cada una de las areas que conforman al
Ayuntamiento. Primeramente se estructura bien el organigrama para saber la jerarquia
respectiva de cada area, lo siguiente es solicitar un plan de trabajo anual por cada unidad
administrativa, para poder definir sus funciones, necesidades, carencias y forma de trabajo,
esto fue el primer paso para llegar al Plan de Desarrollo Municipal, donde definen el proyecto
de trabajo de la Administracion 2000-2003, basado en el bien comdn.

Una vez definidas y organizadas cada una de las areas, el paso sucesivo es mejorar los
servicios que se brindan a los ciudadanos, al empezar por disminuir requisitos innecesarios,
trato amable, respuestas inmediatas, atencion directa, adecuacion de oficinas y demas. Tal vez
sin saber el Gobierno Municipal estaba implementando la simplificacién en los servicios, lo que
implica poner las bases en el logro de una administracion de calidad, aplica parte de esta

filosofia, sin llegar a la Calidad Total, pero si hay un avance considerable.

El Gobierno Municipal una vez organizado a su interior, se preocupa por dar respuesta a
multiples demandas sociales, de acuerdo a prioridades por barrios. Las principales demandas
son de; Agua, drenaje y alcantarillado, pavimentacion de calles, alumbrado publico, centros de
salud, empleo, espacios deportivos y educativos, seguridad, la contaminacién de rios, entre
otros importantes, mas no prioritarios. Las problematicas aumentaron en gran medida por la
nula planificacion urbana, lo cual provocé, varios asentamientos humanos irregulares, aunados
a los fraccionamientos. Inmediatamente aumenté la poblacién y junto con la misma, sus

necesidades.
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En cuanto a obras, se realizaron las mas prioritarias, en administraciones anteriores las
realizaba el mismo Gobierno Municipal, con los pocos albaniles que tenia contratados, el
tiempo de terminacion era demasiado y costos financieros altos. Esta administracion fue por lo
mas practico, que es la modalidad de obras por contrato, es decir, una empresa, después de
un concurso, hace la obra publica completa, el Gobierno Municipal contrata y paga, a su vez, la
empresa entrega una obra terminada en su totalidad, de acuerdo a lo establecido en el
contrato respectivo. De esta manera reduce costos y ofrece una respuesta pronta a los

ciudadanos.

Los recursos Federales y Estatales que recibe el Municipio, para la diversidad de demandas
sociales y el crecimiento demografico que ha tenido, son insuficientes para poder responder a
estas demandas. Sin embargo, se idearon programas, métodos que permitieron reducir costos,

dar respuestas prontas y atender la mayoria de demandas.

A través de la Calidad Total cualquier problematica Municipal tiene solucion satisfactoria para
el ciudadano, por ser receptor directo de los beneficios que pueda otorgarle el Gobierno
Municipal. En el caso del Gobierno de Teoloyucan 2000-2003, planed sus actividades y cred
un programa especifico a seguir, lo que ha permitido dar servicios a los ciudadanos, que en
muchos casos satisficieron sus expectativas. La planeacién de este Gobierno, no se penso
basado en la filosofia de la Calidad Total, pero sin saberlo en algunos rubros ha ido implicita,
tal es el ejemplo ya mencionado, de la obra publica efectuada por contrato y no por
administracion, porque es mas rapido, reduce costos de mano de obra y tiempos, ya que el
Ayuntamiento no cuenta con los recursos humanos y técnicos para realizar una obra en su

totalidad.

Para aplicar la filosofia de la Calidad Total en el actuar del Gobierno Municipal de Teoloyucan,
requiere de toda una reforma de raiz en todas sus areas y de la disponibilidad del
Ayuntamiento de verdaderamente llevarla a cabo, pues es viable a este Municipio. La
Contraloria Interna Municipal enterada de todo lo que pasa al interior y exterior del
Ayuntamiento, juega un papel importante, pues sabe toda la problematica y parte de la misma
para hacer propuestas de cambio, que lleven a la Calidad Total, requiere solamente del total

apoyo del Presidente Municipal, del Cabildo y de la colaboracion y disponibilidad de todas las
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areas que conforman el Gobierno Municipal, para poder aplicar un plan de trabajo encaminado
a lograr la calidad. Para ello, es necesario empezar a concienciar a todo el personal que labora
en el Gobierno Municipal, capacitarlo, informarlo, motivarlo e integrarlo en un equipo de

trabajo.

La Calidad es parte de la necesidad de cambiar, no se puede seguir gobemando por la
intuicion, todo debe ser planeado, organizado, coordinado, controlado, evaluado y de ser
posible auditado, con objetivos, metas y estrategias, transformarse en una nueva manera de
hacer Gobierno, donde la ganancia es la satisfaccion del ciudadano al obtener un servicio

rapido, costo justo y satisfaccion del servicio recibido.

El Modelo de Calidad constituye una pieza ajustable a cada Municipio, Estado o Pais, sélo es
cuestion de hacerlo compatible con las caracteristicas y costumbres del Municipio. Es parte de
las variaciones que han sido inspiradas por las técnicas usadas en el sector privado y que han
sido adoptadas por la Administraciéon Publica, cuyo designio es realizar un cambio fundamental
para transformar la conducta y las actitudes de los servidores publicos. La mayor parte de los
procesos estan orientados hacia el interior, en consecuencia muchos funcionarios deben
ocuparse principalmente de problemas internos de la Administracion Publica, inclusive la
demanda de transparencia hecha por los clientes-ciudadanos esta subordinada al principio de

confidencialidad que impera en el Proceso Administrativo.
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Capitulo 3 Contraloria Interna Municipal
3.1 Definiendo la palabra Control

Su esencia radica en la comparacion de los resultados obtenidos, contra los planes.

Importancia del Control:
= Es un instrumento de supervision.
= Es un medio para garantizar el cumplimiento de lo planeado.

= Es una base para fundar nuevos planes de uso futuro.

El Control se dirige a:

“Ver que se haga y ;cémo se hizo?”,
Comprende tres etapas:

@ Establecimiento de Normas.

Sin ellas es imposible hacer la comparacién, base de todo control.

® Operacion de los Controles.

Comparar el desempefo alcanzado con las normas para identificar las diferencias.

® Interpretacion de Resultados.

Corregir las desviaciones, rescatando los aspectos que constituyan sustento para la

nueva planeacion.

Premisas del Control

= No puede establecerse, si no existen: Objetivos, planes, programas, presupuestos.
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= Su mision es influir en el presente y en el futuro de la organizacion.

= Debe ser adecuado a la naturaleza de la actividad.

= Consistente pero flexible para adecuarse a las circunstancias variables.
= Facil de entender y de aplicar.

= Resultar econémico al andlisis de costo-beneficio.

= Debe ser permanente y evolutivo.

=« Evidenciar en forma objetiva, las desviaciones entre lo planeado con lo logrado,

identificando deficiencias humanas, materiales o de procedimiento.

Tipos de Control’

Control Preliminar: Se da desde la elaboracion de los manuales de organizacion y de

procedimientos, y de la formulacion del presupuesto.

Control Concurrente: Consiste en la ejecucion de lo planeado, basandose en la direccion y

la supervision para obtener informacion de las actividades.

Control de Retroalimentacién: Su propdsito es evaluar el uso y aplicacion de los recursos

mediante la aplicacion de auditorias administrativas y contables.

Los servidores publicos que deseen lograr un control efectivo de las operaciones para

implementar sus planes, deben comprender:

4y Las caracteristicas de diseno de los sistemas de control.

41 La dimensiéon humana involucrada en esto.

“Los Sistemas de Control, no controlan por si solos, son las personas las que los
instrumentan y toman las decisiones” (Contaduria General de Glosa del Estado de México).
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Naturaleza del Control Interno

Si definimos al control, en el sentido de ser el conjunto de medidas tendentes a determinar la
veracidad de las afirmaciones, o la normalidad y/o regularidad de los actos que realizan otros
individuos, o sistemas de procesamiento de informacién; la idea general que se tiene del
control, es que éste forma parte de la teoria de la administracion, definiéndose a ésta, del

siguiente modo: el manejo o Gobierno de hechos, cosas y direccion de individuos.

Concepto General del Control Interno

Plan de Organizacién que vincula a la contabilidad, funciones de empleados y procedimientos
coordinados que adopta un organismo publico, para obtener informacion confiable,
salvaguardar sus bienes, promover la eficiencia de sus operaciones y la adhesion a su politica

administrativa.

Concepto de Control Interno Municipal®

Plan de Organizacion, métodos y procedimientos que se adoptan en forma coordinada, para
salvaguardar los activos, verificar la racionabilidad de la informacion financiera, promover la

eficiencia operacional y provocar la adherencia a las politicas prescritas por la administracion.

Nace y crece dentro del ambito de la organizacion, ya que éste debe poseer los métodos,
procedimientos y sistemas que conformen su estructura légica, y contribuya con los medios
necesarios para su funcionamiento humano, material, tecnolégico y fundamentalmente,

ideoldgico, encuadrado dentro de una realizacion consistente e iddnea.

Elementos del Control Interno

» Organizacion.
» Catdlogo de cuentas.

= Sistema de contabilidad.
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= Estados Financieros.
= Presupuestos y pronésticos.
= Entrenamiento, eficiencia y moral del personal.
»= Supervision.
Objetivos del Control Interno
» Prevenir fraudes.
» Descubrir robos y malversaciones.
» Obtener informacién administrativa, contable y financiera, confiable y oportuna.
» Localizar errores administrativos, contables y financieros.
» Proteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y demas activos del Municipio.
» Promover la eficiencia del personal.
» Detectar desperdicios innecesarios de material, tiempo, etc.
» Mediante su evaluacion, graduar la extensidon del andlisis, comprobacién (pruebas),

estimacion de las cuentas sujetas a auditoria, etc.

Un autor comenta que existe un proceso bdsico de control, independiente de donde se
encuentre o lo que controle, lo considera en tres pasos: 1.- Establecer estandares, 2.- Medir el

desempenio con estos estandares y 3.- Corregir las variaciones de los estandares y los planes.

El primer paso en el proceso de control es elaborar los planes, los cuales varian en detalle y
complejidad, y los administradores muchas veces no pueden vigilarlo todo, por tanto se fijan
estandares, los cuales son simples criterios de desempefio. Es decir, son puntos
seleccionados en todo un programa de planeacion en los que se realizan mediciones del
desempefio para que los administradores puedan conocer como van las cosas. Existen
diferentes tipos de estandares, entre los mejores se encuentran las metas y objetivos

verificables.

El segundo paso es la medicion del desempeiio, la cual debe hacerse en forma anticipada, con
el objeto de que las desviaciones o irregularidades se detecten o controlen antes de que

ocurran y se eviten mediante las acciones apropiadas.
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El tercer punto en la correccion de desviaciones; los administradores deben saber exactamente
donde tienen que aplicar las medidas correctivas en la asignacion de las tareas individuales o
de grupo. Los administradores pueden corregir las desviaciones rehaciendo sus planes,
modificando sus metas, mediante la reasignacion o aclaraciéon de las tareas, entre otras.

Dependiendo del tipo de desviacion.

El control administrativo se puede comparar con el proceso basico que se encuentra en los
sistemas fisicos, biolégicos y sociales. De tal manera, muchos sistemas se controlan a si
mismos mediante la retroalimentacion de informacion, que muestra las desviaciones con

respecto a los estandares y da origen a los cambios.

Los conceptos de control incluyen todas las actividades que permiten a las empresas lograr
sus objetivos con eficiencia y de manera econémica. Es un proceso continuo basado en la

intencion permanente de rectificar, mejorar e introducir nuevos conceptos.

3.2 Relacion de Control y Calidad Total

Control de Calidad, proceso seguido por una empresa de negocios para asegurarse de
que sus productos o servicios cumplen con los requisitos minimos de calidad
establecidos por la propia empresa. Con la politica de Gestion (o administracién) de
Calidad Optima (GCO) toda la organizacion y actividad de la empresa esta sometida a
un estricto control de calidad, ya sea de los procesos productivos o de los productos
finales. En el caso de produccion de bienes, la GCO implica que tanto el disefio, la
produccion y la venta, la calidad de los materiales utilizados y los procesos seguidos se
ajustan a unos patrones de calidad establecidos con antelacién. Algunas veces este
patrén viene definido por la ley; por ejemplo, la legislacion relativa a la seguridad y
materiales empleados en la fabricacion de juguetes, o la regulacién sobre emisiones
contaminantes de los coches. La exigencia de una mayor o menor calidad depende de
muchos factores. Cuanto mayor es la vida del producto, menores seran las ventas,
porque los consumidores no tendran que volver a comprarlo; esto hace que,

conscientemente, la calidad, en muchas ocasiones, no se maximice.
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El control esta estrechamente unido a la calidad, pues para obtener una calidad 6ptima
es necesario revisar y darle seguimiento al plan de desarrollo Municipal, en el caso del
Municipio, objeto de este estudio. Esto va ha permitir corregir errores en el desarrollo de
dicho plan, pero basicamente la intencién de controlar es la de prevenir que no haya
errores, pues al haberlos implica mayores costos econémicos, y esto hace que aumente

un producto o servicio.

3.3 Antecedentes de la Contraloria

3.3.1 Ambito Federal

El Control surge a manera de poner orden al actuar de los ciudadanos, se puede hablar, de
coémo se le fue dando el concepto y objetivo de la contraloria, desde la era prehispanica hasta

nuestros dias.

En la Epoca Prehispanica: Especificamente los Aztecas, por ser los mas importantes, la
maxima autoridad de la organizacion fiscal era el Cihuacdatl, bajo él estaba el Hueycalpixqui o
Calpixqui® mayor, quien se encargaba de recoger todo lo que los Calpixque menores le
entregaban, y de llevar las cuentas en los libros respectivos. La funcién de los Calpixque se
extendia también a los campos de batalla, contaban los cautivos contrarios, hacian un
recuento del despojo adquirido y de las hazanas realizadas, y de todo le hacian de

conocimiento al Tecuhtli de México.

Fue a través de los jeroglificos que los aztecas llevaban una cuenta exacta de las entradas de
su Hacienda Publica, de tributos y de los territorios conquistados. El control general de todos
los tributos de la Hacienda Publica correspondia al Cihuacéatl, quien cuidaba de su distribucion
y buen empleo, contando para ello con autoridad propia, de tal manera que el rey no podia
disponer a su arbitrio de los caudales del reino. Desde esta época se observa el control ya
existente, respecto a lo ingresado y egresado de cada hacienda, y se puede decir que habia

transparencia, sobretodo en el manejo de los recursos financieros.
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En la Epoca de la Colonia: El sistema administrativo en que descansé la organizacion de la
Hacienda indiana radicaba en los 6rganos superiores que integraron la Administracion Central,
entre el monarca y el consejo de indias, de modo secundario la casa de la contratacion de
Sevilla y el consejo de hacienda. Se distinguen dos actividades del Consejo de Indias; una
velar por el desarrollo y fomento de la Hacienda Real, y otra, fiscalizar la actuacion de los

oficiales reales.

En la Epoca Independiente: El 29 de Noviembre de 1821 se crea por decreto la primera
regencia circulada por el Ministerio de Justicia y Negocios Eclesiasticos y el 08 de Noviembre

de ese ario surge fisicamente,

En 1824 Se crea el Departamento de Cuenta y Razén, dentro del Ministerio de Hacienda,
establecido con el encargo de formular los presupuestos y la Cuenta de Ingresos y Egresos.
Paralelamente, se instituyd en ese mismo ministerio, la Tesoreria General, cuya mision
consistia en recaudar los ingresos del Gobierno Federal; distribuir los fondos nacionales;
observar los pagos indebidos que mandara ejecutar el Ejecutivo, e informar a la Contaduria
Mayor de aquellos que hiciere en acatamiento a las érdenes recibidas, no obstante las

observaciones formuladas a los mismos.*

El 26 de Enero de 1825, se decreta el primer reglamento provisional de rentas, el 04 de
Diciembre de ese afio se establece una Direccion de Gobierno y otra de todos los ramos de la

Federacion.

En 1831 se suprime el Departamento de Cuenta y Razoén, estableciéndose la Direccion
General de Rentas, con la funcién de inspeccionar los diferentes ramos administrativos del

Gobierno Federal y formar el Estado General de Valores.

En 1867, La Secretaria de Hacienda es la unica dependencia fiscalizadora, conservando a
través de la Tesoreria General las funciones de recaudacion y distribucion de los caudales
publicos. En 1881 las facultades de esta dependencia se incrementan, siendo las de;
fiscalizacion, direccion de la contabilidad, formacién de la cuenta general del erario, glosa

preventiva y formulacién de las observaciones que resultaran de la practica de dicha glosa.
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De la Epoca Porfirista a nuestros dias: El 23 de Mayo de 1910, se reorganiza una vez mas
la Tesoreria, contrayendo sus funciones de recaudar, custodiar y distribuir los fondos publicos,
administrar los bienes de la Hacienda Publica Federal, y se establece la Direccion de
Contabilidad y Glosa, precedente inmediato del Departamento de Contraloria, a la que se le

encomiendan las funciones contables y de glosa.

En 1918 Se crea el Departamento de Contraloria,’ aunqgue otros datos ubican su creacion el
25 de Diciembre de 1917. Depende de la Secretaria de Hacienda. Viene a ser un mecanismo
para mejorar el funcionamiento de la Administracion Publica y moralizar al personal al servicio
del Estado. Establece el sistema de contabilidad, glosa, fiscalizacion y control previo, a fin de
mantener los ingresos y egresos de la Federacién en los limites de la Ley de Ingresos y del

Presupuesto de Egresos de la Federacion.

En 1932, se suprime el Departamento de Contraloria y se transfieren sus funciones a la
Secretaria de Hacienda, incluyendo entre ellas, el control preventivo en actos y contratos que
afectaran al Erario Federal, Contabilidad General de la Federacion, Glosa vy

Responsabilidades.

En 1935, se crea la Contaduria de la Federacién, quien depende de la Secretaria de
Hacienda, quien es un érgano encargado de la contabilidad publica, glosa y fincamiento de

responsabilidades.

Entre 1935 y 1947, los sectores central y paraestatal crecen, en tal virtud, generan la
necesidad de contar con mecanismos mas adecuados para maximizar su eficiencia y asegurar
su control. Para el sector central, mediante la Ley de Secretarias de 1947, establece la
Secretaria de Bienes Nacionales e Inspeccion Administrativa, con el propésito de centralizar
los asuntos relacionados a la conservacién y administracion de los bienes nacionales; la
celebraciéon de contratos de obras de construccion realizados por el Gobierno Federal; la
vigilancia de la Ejecucion de los mismos; y la intervencion en las adquisiciones de toda clase.
En cuanto al sector paraestatal, se promulga la Ley para el Control de los Organismos
Descentralizados y Empresas de Participacion Estatal, donde establece que dichas
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instituciones quedaban sujetas a la supervision financiera y control administrativo del Ejecutivo

Federal.

El 27 de Enero de 1948, se crea la Comision Nacional de Inversiones, dependiente de la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, con la responsabilidad de ejercer las funciones de
control, vigilancia y coordinacion sobre los organismos descentralizados y empresas de

participacion Estatal.

La Comision Nacional de Inversiones dura poco y en 1949 se suprime la misma, transfieren
sus funciones relativas al control de las Instituciones Nacionales de Crédito y de Seguros a las
Comisiones Nacionales respectivas; para el control de las entidades restantes, se faculta a la
Secretaria de Hacienda para instituir el mecanismo correspondiente, lo cual se reflejé en 1953
al establecer el Comité de Inversiones, dependiente de la Direcciéon de Crédito. En 1954, este
comité paso a depender directamente del Presidente de la Republica, bajo el nombre de

Comision de Inversiones.

En 1958, se crea la Secretaria de la Presidencia, asignandole la facultad de elaborar el Plan
General del Gasto Publico e Inversiones del Poder Ejecutivo, para coordinar y vigilar los
programas de inversion de la Administracion Publica. La Ley de Secretarias y Departamentos
de Estado, transforma a la Secretaria de Bienes Nacionales e Inspeccion Administrativa en la

Secretaria del Patrimonio Nacional.

El 27 de diciembre de 1965, se aprueba una nueva Ley para el control de los Organismos
Descentralizados y Empresas de Participacion Estatal. El 31 de diciembre de 1970 se publica
una nueva version de esta ley, ampliando el &mbito de su funcién de control, para ejercerla

también sobre las empresas en que el Estado participa en forma minoritaria.

En 1976, se expide la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, por lo que las

funciones de control y vigilancia quedan distribuidas de la siguiente manera:

— El manejo de la deuda publica y lo referente al avalto de los bienes muebles nacionales,

quedan bajo la responsabilidad de la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
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--- El control, vigilancia y evaluacion del ejercicio del Gasto Publico Federal y de los
presupuestos, de los contratos de obras publicas, de la informatica, y de las adquisiciones de
toda clase, quedan bajo la responsabilidad de la Secretaria de Programacion y Presupuesto.

--- La administracién y vigilancia de los bienes de propiedad originaria, los que constituyen
recursos naturales no renovables y los de dominio publico de uso comun, quedan bajo la

responsabilidad de la Secretaria de Patrimonio y Fomento Industrial.

--- La administracion y vigilancia de los inmuebles de propiedad Federal y el establecimiento de
las normas para la celebracion de contratos de construccién y conservacién de obras
Federales, quedan bajo la responsabilidad de la Secretaria de Asentamientos Humanos vy

Obras Publicas.

Por disposiciones posteriores, la competencia en materia de control se complementa

quedando del siguiente modo:

--- La intervencién en las adquisiciones de toda clase y el manejo de almacenes, control de
inventarios, avaltios y bajas de bienes muebles, quedan bajo la responsabilidad de la

Secretaria de Comercio.

--- La responsabilidad de control, desde el punto de vista presupuestario, al personal Federal,

queda bajo la responsabilidad de la Secretaria de Programacion y Presupuesto.

--- El registro y control de la manifestacion de los bienes del personal Federal, quedan bajo la
responsabilidad en las Procuradurias General de la Republica y General de Justicia del Distrito

Federal.

En 1982, se percibe la necesidad de fortalecer la funcién de control en el sector publico. Para
ello, fue presentado ante el Congreso de la Unién un conjunto de propuestas legislativas en las
que se incluyé la iniciativa de Decreto de Reformas y Adiciones a la Ley Organica de la
Administracion Publica Federal, la cual se aprueba el 29 de diciembre de 1982 en el Diario
Oficial de la Federacion, dando origen, de esta manera, a la Secretaria de la Contraloria
General de la Federacion;® con el propésito de integrar en esta dependencia las funciones de

control y evaluacion global de la gestion publica anteriormente dispersas.
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El 19 de Enero de 1983, se publica en el Diario Oficial de la Federacién el primer Reglamento
Interior de esta Secretaria, mismo que fue reformado por decreto Presidencial publicado en el

citado drgano oficial el dia 30 de Julio de 1985.

El 16 de Enero de 1989 se publica en el Diario Oficial de la Federacién, un nuevo Reglamento
Interior para la Secretaria de la Contraloria General de la Federacion, el cual abrogé al primer
reglamento. Este reglamento fue reformado y adicionado mediante decretos presidenciales,
publicados en el érgano informativo oficial los dias 26 de Febrero de 1991 (Fe de Erratas el 27
de febrero de 1991), el 27 de Julio de 1993 (Fe de Erratas el 05 de Agosto de 1993) y el 19 de
Abril de 1994,

El reglamento y las reformas aludidas determinaron, las atribuciones de las diversas unidades
administrativas que conformaron a la dependencia y modificaron su estructura organica,
atendiendo a los criterios de racionalidad, austeridad y de eficiencia en el ejercicio de las
atribuciones que a la propia Secretaria otorgaba el marco legal aplicable a la Administracion

Publica Federal.

Mediante Decreto publicado en el Diario Oficial de la Federacion de fecha 28 de Diciembre de
1994, se reformé la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, con el propdsito
fundamental de que el Estado dispusiera de mejores instrumentos para llevar a cabo, a través
de la Administracion Publica Federal, sus tareas de Gobierno con oportunidad y eficiencia, bajo
un esquema de organizacion que evitara duplicacion de funciones vy precisara
responsabilidades. Dentro de este contexto se modificé el nombre de la dependencia -por su
denominacién - Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo-’ (Actualmente se
denomina Secretaria de la Funcion Puablica) y se le doté de nuevas atribuciones para
modernizar y controlar funciones administrativas fundamentales, en adiciéon a las que le

correspondian en materia de vigilancia y responsabilidades de los servidores publicos.

El Articulo 37 de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal dispuso que
corresponden a la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo (SECODAM) -ahora
Secretaria de la Funcion Publica-, entre otros, el despacho en el orden administrativo, de los

asuntos siguientes: desarrollo administrativo integral en dependencias y entidades;
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normatividad en materia de adquisiciones, servicios, obra publica y bienes muebles;
conduccion de la politica inmobiliaria Federal, administracion de los bienes muebles Federales

y normatividad para la conservacion de dichos bienes.

Para responder cabalmente a las nuevas responsabilidades que la ley otorgd a la Secretaria, el
Ejecutivo Federal expidié el Reglamento Interior de la Secretaria de Contraloria y Desarrollo
Administrativo (Diario Oficial de la Federacion del 12 de Abril de 1995), el cual modifica la
estructura organica de la dependencia y distribuye su competencia entre sus unidades
administrativas, conforme a lo dispuesto por el articulo 18 de la Ley Organica de la

Administracion Publica Federal.

Cabe destacar que el Plan Nacional de Desarrollo 1995-2000, adopté la linea de accion de las
actividades del Ejecutivo Federal en materia de control, promover la probidad y rendicion de

cuentas, por considerarlo un elemento esencial del proceso de reforma de Estado.

3.3.2 Ambito Estatal

De los primeros antecedentes que se tienen de la Contraloria del Estado de México, podemos
decir que ha partir de la llegada del Prof. Carlos Hank Gonzalez al Gobierno del Estado de
México, a fines de lo afios 60°S, empieza a surgir la necesidad de construir los mecanismo de
control y vigilancia del gasto publico, del actuar de los servidores publicos, de los bienes

patrimoniales, etc.

Es hasta 1971, con el fin de regular las operaciones de los organismos paraestatales, se crea
la figura de la Contraloria, encargada al principio de vigilar Unicamente al sector auxiliar, tiempo
después incluye al sector central. Al transcurrir los afios 70°S van aumentando sus
atribuciones, hasta incluir actividades de evaluacion de la organizacion hacendaria, la \';igilancia
del presupuesto, la supervision de los programas por objetivos, entre otros. Existe un periodo
en que desaparece la Contraloria dentro del Organigrama Estatal, de 1981 a 1989 (aunque sus
funciones siguieron), también le fueron agregadas otras dos actividades (ademas de las

financieras), la moralizacion y eficacia de la Administracion Publica.
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Es en el Gobierno del Lic. Ignacio Pichardo Pagaza, en Septiembre de 1989, cuando crea la
Secretaria de la Contraloria con atribuciones con aspectos prioritarios: el control interno de la
administracion, la pulcritud de los servidores publicos, la austeridad en el gasto Estatal,
separacion de los negocios particulares de la funcién publica, la manifestacion patrimonial y la
responsabilidad de los servidores publicos. Sobre esto ultimo, en 1990 se expidié una nueva
Ley de Responsabilidades de los Servidores Ptblicos para el Estado de México y Municipios,

la cual afio con afo se reforma.®

El régimen del Gobernador Ignacio Pichardo Pagaza (1989-1993) establece a la Secretaria de
la Contraloria para ser la dependencia encargada de operar el “Sistema Estatal de Control y
Evaluacién de la Gestion Publica” y en esa calidad, firmé diversos acuerdos de coordinacion

con el Gobiermno Federal.

El fortalecimiento de la Contraloria significd delimitar en términos precisos los campos de
competencia de control interno, queda clara su distincion en relacion a las funciones de control
que realiza, de manera externa, la Contaduria General de Glosa al ser un 6rgano del Poder

Legislativo.

Lo anterior conlleva a que la Secretaria de la Contraloria legalmente contara con un marco
funcional y una estructura organica que constaba de un titular, dos direcciones generales, la
coordinacion de comisarios y la coordinacién de control de gestion, todas con sus respectivas

areas que les asignaba el organigrama.

Se puede observar que se requirieron de casi dos décadas para configurar la estructura de
actuacién de la Contraloria, en un érgano encargado de la fiscalizacién del gasto publico en el

Estado de México.

En el Plan de Desarrollo del Estado de México de 1993-1999, se precisé elevar la eficiencia de
la accién gubernamental, para lo cual no sélo fue indispensable contar con un adecuado
sistema de control, sino que éste tendria que ir aparejado a los esquemas de evaluacion. Para
lograr ese objetivo en dicho Plan de Desarrollo, se contemplaron importantes acciones, siendo

divididas en cuatro grupos:®
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~ Acciones destinadas a mejorar la eficacia de la Administracion Publica;

» Acciones enfocadas a profundizar la descentralizacion y desconcentracion de
funciones;

~ Acciones dirigidas al establecimiento Integral del Sistema de Control, Evaluacién y
Desarrollo Administrativo y

~ Acciones dirigidas a perfeccionar el Sistema de Control, Evaluacion y Desarrollo

Administrativo.

Es en 1989, cuando se crea definitivamente la Secretaria de la Contraloria del Estado de
México, donde media un largo tramo histérico, pues las funciones del control las realizaron
sucesivamente dependencias ya establecidas: La Tesoreria General de Contaduria General
del Estado, la Contaduria de Glosa, la Direccion General de Hacienda, el Departamento de
Auditoria, y finalmente la Contraloria General del Estado. Estas instancias se dedicaron
fundamentalmente a las labores del control, dejando de lado las funciones de evaluacién, con
el tiempo se corrige esa diferencia hasta culminar en la integracion del Sistema de Control,
Evaluacién y Desarrollo Administrativo, el cual ha requerido de constante revision y

actualizacion.

La instancia gubernamental encargada de operarlo es; la Secretaria de la Contraloria que
tiene, por ley, el de Planear, Programar, Organizar y Coordinar el Sistema de Control,
Evaluaciéon y Desarrollo Administrativo, y de fiscalizar e inspeccionar el ejercicio del gasto
publico Estatal, su congruencia con el presupuesto de egresos y velar porque el servidor

publico ejerza sus funciones con probidad, honestidad y eficiencia.

3.3.3 Ambito Municipal

En el trienio 1991-1993" surge el primer indicio del concepto de la Contraloria Interna
Municipal en Teoloyucan, con una sola persona a cargo de la misma, no existe un trabajo
plasmado en la atenciéon al ciudadanos, pues no existe antecedente alguno, es hasta el
siguiente trienio 1994-1996, cuando al frente de la Presidencia Municipal queda una persona
emanada de partido distinto al PRI, un Gobiemo bipartidista, en razon de que el PRI y el PRD

proclamaban su triunfo respectivo, ante esto, el Instituto Electoral del Estado de México
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negocia para que ambos gobiernen, al final convienen en repartirse regidurias y areas
administrativas. La Contraloria Interna Municipal queda en manos del Partido Revolucionario
Institucional, es importante destacar que al frente de la Presidencia Municipal queda una
persona emanada del Partido de la Revolucién Democratica, quien durante todo su periodo,
fue buen estratega, no tuvo problemas en su Gobiemo, siempre motivo a todo el personal con
algun incentivo econémico por puntualidad, fin de afo, pasaba a las oficinas a platicar un rato,
humilde y sencillo en su trato, realiz6 obras que se notaron; pavimentaciones, banquetas y
guarniciones, introduccion de redes de agua o drenaje, siempre atento de los ciudadanos, etc.
Regresando al punto de la Contraloria Interna Municipal, su trabajo principal consistié en

atender quejas y denuncias de los ciudadanos, en contra de algun servidor publico.

En el trienio 1997-2000, la contraloria se sigue afianzando mas en el Ayuntamiento, al ser mas
definida su funcién y objetivo de la misma. Aunque todavia carece de varias cosas; personal,
mobiliario y equipo de oficina, un espacio especifico, un perfil idéneo del titular, planeacion en
sus actividades. Sus funciones se centran, otra vez, en recibir y darle seguimiento a las quejas
y denuncias. Lo poco alcanzado empieza a decaer a mitad de trienio, en virtud de conflictos
politicos al interior del Ayuntamiento, en razén de las elecciones para renovar Gobiernos
Municipales, esto afecta a la contraloria en su funcionalidad. Cabe sefnalar que cambian al
titular de la Contraloria Interna Municipal en cinco ocasiones, en un lapso de un ano, lo cual
significa un retroceso para los objetivos de la Contraloria Interna Municipal. Al final de la
Administracion 1997-2000, la contraloria queda con dos personas laborando y el titular, su

actuar se centra en recibir quejas y denuncias, no hay planes, organizacion, nada.

Antes de la creacion formal de la Contraloria Interna Municipal, las funciones de fiscalizacion
de los recursos financieros, materiales y técnicos estaban a cargo del Sindico Municipal, en la

actualidad tiene esta facultad, en caso de no existir un érgano de control interno.

De acuerdo al articulo 52 de la Ley Organica Municipal del Estado de México dice: Los
Sindicos Municipales tendran a su cargo la procuracion y defensa de los derechos e intereses
del Municipio, en especial los de caracter patrimonial y la funcién de Contraloria Interna, la que,

en su caso, ejerceran conjuntamente con el érgano de control y evaluacion que al afecto
establezcan los Ayuntamientos.!’ En este articulo y otros dan facultades iguales a ambas
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areas, legalmente no se definen con precisién algunas funciones de las Contralorias Internas
Municipales y la Sindicatura Municipal, muchas veces se confunden las competencias y

atribuciones de dichas areas.

3.4 Necesidad de crear las Contralorias Internas Municipales

De manera general, antes de que se estableciera un o6rgano de control interno en
dependencias de caracter publico, no habia quien revisard el actuar del servidor publico,
fiscalizara los recursos financieros, humanos y materiales, lo que derivé en una administracion
deficiente, sin la vision de brindarles a los ciudadanos un servicio con calidad. Con la intencion
de corregir la conducta de los servidores publicos, nace el érgano de control, su funcion
principal es; revisar, fiscalizar, auditar y en su caso, hacer que se pague el dano ocasionado a
la Hacienda Publica Municipal, con la tarea de prevenir, a través de controles, actos irregulares
del servidor publico que afecten a los ciudadanos o a la Hacienda Publica Municipal. No todas
las contralorias fueron creadas al mismo tiempo, su creacion se fue dando paulatinamente, es
importante saber que en 1993, solamente en 34 Municipios del Estado de México existian
Contralorias Municipales, es hasta 1998, cuando ese organo esta presente en los 124
Municipio del Estado de México.'”” En nuestros dias la gran mayoria de Municipios y
dependencias de Gobierno cuentan con una Contraloria Interna, lo que permite disminuir, en
gran medida, algunas irregularidades que pudieran suscitarse al interior de la Administracion

Publica Municipal.

La creacién de las Contralorias Interas Municipales es para que existiera un area dedicada a
visualizar las problematicas internas y externas de un Gobierno Municipal, con el objeto de
prevenir irregularidades que afecten las finanzas Municipales y la mala conducta de los
servidores publicos, desde el Director hasta el barrendero, en otro aspecto es el de visualizar
las deficiencias internas existentes en cada una de las areas que constituyen el Ayuntamiento,
en cuanto al funcionamiento de las mismas, para evitar estas deficiencias y hacerlas eficientes,
y a su vez estén en condiciones de ofrecer servicios de calidad a la comunidad. La
problematica, en el caso de Teoloyucan, se visualiza desde el personal administrativo, el cual
tiene malos habitos, desde comer dentro de las oficinas, rezagar el trabajo, llegar tarde,
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platicar, estar fuera de su lugar de trabajo, faltar constantemente, en muchas ocasiones no dar
un buen servicio al ciudadano, utilizar los vehiculos oficiales para cuestiones personales,
aumentando asi, costos en el mantenimiento de las unidades vehiculares, por ésta situacion,
afectan las finanzas del Ayuntamiento. También algunos servidores publicos abusan del cargo
que poseen para obtener un beneficio personal del mismo, cayendo en la corrupcién. Por
estas razones y otras, fue necesario la existencia de una oficina con funciones respaldadas
legalmente, que le permitan evitar todas estas anomalias, prevenirlas y en su caso
sancionarlas. Para estos efectos surgen las Contralorias Internas Municipales, a las cuales se
les faculta para prevenir, controlar, fiscalizar, revisar y auditar a todo el personal, las finanzas,

materiales y herramientas pertenecientes a la Administracion Municipal.

3.5 Funciones y atribuciones basicas de las Contralorias Municipales en el Estado de

México
Podemos decir que la funcién principal de Contraloria es al interior de la Administracion
Municipal, lo unico externo son las quejas y denuncias recibidas en contra de algun servidor
publico perteneciente al Ayuntamiento, en este caso de Teoloyucan.

3.6 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos

La Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en su articulo 115 constitucional
enmarca toda la situacién legal que guardan los Municipios y donde se especifica la autonomia
que debe tener el Gobierno, en base a las usos, costumbres y caracteristicas de cada uno.

3.6.1 Articulo 115 Constitucional

El articulo 115 es la base legal principal para el Municipio. De acuerdo a lo que se esta

tratando en este capitulo, podemos mencionar lo siguiente:
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Los Estados adoptaran, para su régimen interior, la forma de Gobiemo republicano,
representativo, popular, y tiene de base a la division territorial, su organizacion politica y

administrativa; el Municipio libre.

Cada Municipio es gobernado por un Ayuntamiento de eleccion popular directa, integrado por
un Presidente Municipal y el nimero de regidores y sindicos que la ley determine, en base al

numero poblacional con que cuente el Municipio.

Los Municipios estaran investidos de personalidad juridica y manejardn su patrimonio conforme

ala ley.

Los Municipios administraran libremente su hacienda, la cual se formara de los rendimientos
de los bienes que les pertenezcan, de las contribuciones y otros ingresos que las legislaturas

establezcan a su favor.

Los Municipios podran celebrar convenios con el estado para que éste se haga cargo de
alguna de las funciones relacionadas con la administracion de estas contribuciones.

Las participaciones Federales, seran cubiertas por la Federacién a los Municipios con arreglo a

las bases, montos y plazos que anualmente se determinen por las Legislaturas de los Estados.

Los recursos que integran la Hacienda Municipal seran ejercidos en forma directa por los

Ayuntamientos, o bien, por quien ellos autoricen, conforme a la ley.

Lo anterior son algunas de las funciones principales que le competen a los Ayuntamientos
Municipales, donde la Contraloria Interna Municipal, tiene toda la injerencia para revisar que
todo se conduzca con honestidad, transparencia, eficacia y eficiencia.

3.7 Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México

3.7.1 Articulo 129 de la Constitucion Local

El articulo 129 dice: Los recursos econémicos de que dispongan los poderes publicos del

Estado y los Ayuntamientos de los Municipios, sus organismos auxiliares y fideicomisos
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publicos se administraran con eficiencia, eficacia y honradez para cumplir con los obijetivos y

programas a los que estén destinados.

Las adquisiciones, arrendamientos y enajenaciones de todo tipo de bienes, la prestacion de
servicios de cualquier naturaleza y la contratacion de obra se llevaran a cabo y se adjudicaran
por medio de licitaciones publicas mediante convocatoria publica, para que se presenten
propuestas en sobre cerrado, que sera abierto publicamente, a fin de asegurar al Gobiemo del
Estado y a los Municipios, las mejores condiciones disponibles en cuanto a precio, calidad,

financiamiento, oportunidad y demads circunstancias pertinentes.

Las licitaciones a que hace referencia el parrafo anterior seran idéneas para asegurar dichas
condiciones, y las leyes estableceran las bases, procedimientos, reglas, requisitos y demas
elementos para acreditar la economia, eficacia, eficiencia, imparcialidad y honradez que

aseguren las mejores condiciones para el Estado y los Municipios.

El manejo de los recursos econémicos Estatales y Municipales se sujetara a las bases de este

articulo.

Todos los pagos que efectie el Gobierno se haran mediante orden escrita en la que se

expresara la partida del presupuesto a cargo de la cual se hacen éstos.

La Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo, la Secretaria de la Contraloria del
Estado y las Contralorias de los Ayuntamientos, vigilaran el cumplimiento de lo dispuesto en

este titulo, conforme a sus respectivas competencias.
En este articulo la contraloria esta facultada para vigilar, que la aplicacién de los recursos
financieros se de dentro de lo dispuesto en las leyes respectivas.

3.8 Articulo 112 de la Ley Organica Municipal del Estado de México

El articulo 112 de la Ley Organica Municipal del Estado de México es la base juridica principal,

donde basan su actuar las Contralorias Internas Municipales y demas funcionarios, llamese
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Presidente Municipal, Sindico, Regidores, Secretario del Ayuntamiento, Oficiales

Conciliadores, entre otros.

Articulo 112.- El érgano de Contraloria Interna Municipal, tendra a su cargo las siguientes

funciones:

1. Planear, programar, organizar y coordinar el sistema de control y evaluacion Municipal;

2. Fiscalizar el ingreso y ejercicio del gasto publico Municipal y su congruencia con el
presupuesto de egresos;

3. Aplicar las normas y criterios en materia de control y evaluacion;

4. Asesorar a los érganos de control interno de los organismos auxiliares y fideicomisos de
la Administracién Pdblica Municipal;

5. Establecer las bases generales para la realizacion de auditorias e inspecciones;

6. Vigilar que los recursos Federales y Estatales asignados a los ayuntamientos se
apliquen en los términos estipulados en las leyes, los reglamentos y los convenios
respectivos;

7. Vigilar el cumplimiento de las obligaciones de proveedores y contratistas de la
Administracion Publica Municipal;

8. Coordinarse con la Contaduria General de Glosa y la Contraloria del Poder Legislativo y
con la Secretaria de la Contraloria del Estado para el cumplimiento de sus funciones;

9. Designar a los auditores externos y proponer al Ayuntamiento, en su caso, a los
Comisarios de los Organismos Aucxiliares;

10. Establecer y operar un sistema de atencién de quejas, denuncias y sugerencias;

11. Realizar auditorias y evaluaciones e informar del resultado de las mismas al
Ayuntamiento;

12. Participar en la Entrega-Recepcién de las unidades administrativas de las
dependencias, organismos auxiliares y fideicomisos del Municipio;

13. Dictaminar los estados financieros de la Tesoreria Municipal y verificar que se remitan
los informes correspondientes a la Contaduria General de Glosa;

14. Vigilar que los ingresos Municipales se enteren a la Tesoreria Municipal conforme a los

procedimientos contables y disposiciones legales aplicables;

122



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

15. Participar en la elaboracion y actualizacion del inventario general de los bienes muebles
e inmuebles propiedad del Municipio, que expresard las caracteristicas de identificacion
y destino de los mismos;

16. Verificar que los servidores publicos Municipales cumplan con la obligacion de
presentar oportunamente la manifestacion de bienes, en términos de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios y

17. Las demas que le senalen las disposiciones relativas.

Este Articulo es la base legal principal que faculta a las Contralorias Internas Municipales, para

el desempefio de sus funciones y en el cual se contempla todo su actuar.

Asimismo, se deben cumplir los objetivos que el Organo de Control Municipal tiene asignados,

de manera general."

. Apoyar la funcién directiva del Presidente Municipal para el mejoramiento de su gestion;
. Promover mejoras o reformas en las operaciones, sistemas administrativos y
financieros, asi como en el Control Interno de la Administracion Municipal,

. Vigilar que la ejecucion de los programas y el ejercicio del presupuesto se ajuste a las
normas y disposiciones que regulen su funcionamiento;

. Vigilar el cumplimiento de las disposiciones legales, planes, politicas, normas vy
procedimientos aplicables a las operaciones Municipales;

. Verificar que el manejo y aplicacion de los recursos humanos, materiales y financieros,
se realice en términos de economia, eficiencia y eficacia;

. Verificar la suficiencia, oportunidad, utilidad y confiabilidad de la informacion financiera y
administrativa utilizada para la toma de decisiones y

. Prevenir y combatir la corrupcién, negligencia, ineficiencia y deshonestidad de los

servidores publicos del H. Ayuntamiento.

3.9 Del como se recibe la Contraloria Interna Municipal de Teoloyucan
El 18 de Agosto de 2000, fue el cambio de Ayuntamientos en el Estado de México. En el caso

de Teoloyucan, con respecto al area de la Contraloria Interna Municipal se recibe de la

siguiente manera:
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La oficina de la Contraloria Interna Municipal no la entrega fisicamente el titular saliente, es
hasta el tercer dia de la Entrega-Recepcién que el contralor entrante ocupa la oficina y asi,

entra en funciones formalmente.

El personal del area estaba constituido por dos personas, una persona con el cargo de
secretaria y otra con el cargo de auxiliar de oficina (pasante en Ciencias de la Comunicacion),
no habia funciones especificas a desempenar, basicamente se concretaban a recibir quejas y
denuncias interpuestas hacia algun servidor publico del Ayuntamiento. Quien llevaba este tipo
de procedimientos era la secretaria, obviamente partia de una asesoria y conocimiento pobre
en materia legal. Por consecuencia al revisar algunos expedientes no contaban con el respaldo

juridico debido.

En cuanto a mobiliario y equipo de oficina era muy precario, aparte de los muebles
elementales, existian solamente dos equipos de computo bastantes usados, adn asi, en
comparacion a las demas oficinas, era una de las mejor equipadas, pues en las otras oficinas,

soélo contaban con una maquina de escribir mecanica.

Ante este panorama fue obligacién definir las funciones de Contraloria Interna Municipal y
equipar la oficina con el mobiliario y equipo necesarios para ser funcional, y trabajar en dptimas
condiciones para dar resultados favorables. Primeramente se organizé la Contraloria

internamente, de la siguiente forma:

Con base a las funciones y atribuciones que la Ley Organica Municipal del Estado de México le
confiere a las Contralorias Internas de los Municipios, era preciso especificar y delimitar
funciones a todo el personal, que quedd integrado a la Contraloria Interna Municipal. Cabe
hacer mencién que al cambio de administracion, se integran al area dos personas mas, el
Titular entrante y el Subcontralor, mds las dos personas existentes, forman un equipo de
cuatro personas, (actualmente el personal consta de el Titular y seis auxiliares), insuficientes
para abarcar la totalidad de areas que conforman la Administracién Municipal de Teoloyucan.
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La intencion de organizarse es saber las funciones a desempefar cada uno, planear las
actividades enfocada a un objetivo comun, adecuarse a los medios disponibles para llevar a
cabo las tareas encomendadas y analizar resultados. Para ello, el personal de la Contraloria

Interna Municipal debia tener bien delimitado sus funciones y el proceso de realizaciéon.

Por lo anterior, se tiene que la Contraloria Interna Municipal carece de: Una adecuada
planeacion de las funciones inherentes a la Contraloria Interna Municipal, carente de un
organigrama propio donde se determinaran cargos, responsabilidades, jerarquias vy
organizacion. El procedimiento juridico para las quejas y denuncias era incorrecto, ya que no
estaban basados en el marco legal vigente y de acuerdo a los lineamientos propios de un
procedimiento administrativo disciplinario o resarcitorio, (articulo 59 de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios), es decir,
todo procedimiento carecia de la metodologia que establece el articulo ya citado, tampoco
existia una averiguacién previa de hechos, por parte de la Contraloria Interna Municipal, el
personal encargado de llevar a cabo dicho procedimientos no era el idoneo, pues no tenia los

conocimientos legales necesarios para hacerlo.

Las supervisiones a los recursos financieros eran inexistentes, por consecuencia no se sabia
del manejo de las finanzas Municipales, pues no habia elementos para determinar si la
aplicacion era la correcta y apegada a los lineamientos juridicos vigentes en el Estado de
México, y de que manera se estaba aplicando el recurso financiero, tanto Federal, Estatal o
Municipal. Se detecté la falta de control en el seguimiento de las 6rdenes de pago, que
ocupaban algunas areas, se distribuian segun las necesitaban, pero no se hacia de manera
consecutiva, es decir, a un area le entregaba, por ejemplo, del folio 50 al 100 y a la siguiente
vez del folio 300 al 350, es aqui donde se pierde la continuidad y por tanto el darle
seguimiento, circunstancia en que la Contraloria Intema Municipal no emitié control alguno

para remediar esta situacion.

En el asunto del Patrimonio Municipal (Bienes Muebles e Inmuebles) la Contraloria Interna
Municipal, en este caso, junto con la Sindicatura Municipal y la Secretaria del Ayuntamiento, la
relacion de inventarios que habian efectuado, dichas areas en conjunto, era erréneo, pues la
Cuenta Publica Municipal en el rubro del Patrimonio Municipal no coincidia lo financiero con las
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existencias fisicas, se hallaban varios muebles inservibles o no estaban fisicamente, en la
mayoria de las areas los bienes muebles que tenian asignados no coincidian en existencias
fisicas, con lo que se recibié por escrito en la Entrega-Recepcion, en la Contraloria Interna
Municipal no habia una relacion o base de datos de todos los inventarios de bienes muebles
que contemplaran su No. De inventario asignado, modelo, marca, No. De serie, costo, fecha de
adquisicion, No. De factura, uso o destino, motivo por el cual, muchos bienes muebles que no
estaban fisicamente, pero si estaban contemplados en la Cuenta Publica Municipal, no se
pudieron rastrear y saber su destino final, esto dificulté el proceso de baja de los bienes
muebles, en el caso de los bienes inmuebles, la mayoria de los mismos, no estaban

inmatriculados en el Registro Publico de la Propiedad.

En cuanto al parque vehicular del Ayuntamiento, por parte de la Contraloria Interna Municipal,
no habia controles emitidos que permitieran el uso adecuado de los mismos, ya que algunos
eran usados para cuestiones personales, gasto excesivo en refacciones y combustible, y las
unidades se encontraron bastante descuidadas. En las herramientas (palas, martillos,
desarmadores, pinzas, etc.) su extravio era la constante, se respaldaban con un acta
informativa levantada con el oficial conciliador, la Contraloria Interna Municipal no contaba con
algun tipo de control que evitara este tipo de situaciones, en muchos casos desconocia o no se
le informaba de las perdidas o extravios de herramienta. Levantar un acta informativa en la
Oficialia Conciliadora y Calificadora por perdida o extravio de herramienta es incorrecto, lo
correcto es hacerlo en la Contraloria Interna Municipal para su debida reposicion por quien la

tenia bajo su resguardo.

En relacion al personal del Ayuntamiento tenian el habito de comer dentro de la oficina en
horario de labores, llegar tarde, ausentarse constantemente de su lugar de trabajo, no portar
gafete de identificacion y en algunos casos, trato incorrecto al ciudadano y servicio deficiente,
se detectd que no habia revisiones a las tarjetas de entrada y salida del personal, no se habia
establecido la obligatoriedad de portar gafete, no se hacian revisiones a las oficinas para
comprobar que el personal se encontraba en su lugar de trabajo y que dieran buen trato y

servicio a los ciudadanos.
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En materia de Obra Pdblica no se encontraron expediente técnicos de ninguna obra, donde se
determinara su planeacion, costo, beneficiados, metros, aprobacién de cabildo y del porque de
su realizacion, de esta situacion en la contraloria no habia observacion alguna o control que
evitara esta situacion u obligara a realizar expedientes técnicos por cada obra ejecutada, pues
asi lo exige la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de México.

En el rubro de la Planeacién y Desarrollo Urbano, los tramites eran muy engorrosos y tardados,
los ciudadanos se quejaban mucho de esta circunstancia, de igual manera, los expedientes de
predios carecian de algunos documentos bdsicos para un tramite adecuado a los lineamientos
juridicos vigentes del Estado de México, en materia de Desarrollo Urbano, también hacia falta
mas sensibilidad humana del personal hacia los ciudadanos, la Contraloria Interna Municipal,
ente este hecho, no emitié control alguno. En los servicios publicos prestados a los
ciudadanos, tal es el caso de la recoleccion de basura, no tenian rutas especificas de
recorrido, por consecuencia los ciudadanos al no saber cuando iba a pasar el camion de la
basura, depositaban la misma en las calles y avenidas, esto ocasionaba infecciones y mal
aspecto del Municipio, tampoco la Administracion Municipal tenia un lugar propio en donde tirar
toda la basura recolectada, el cuanto al area de panteones, no habia un plan general de

tumbas, ubicacion, medidas y propietarios.

Otra de las atribuciones importantes de la Contraloria Interna, es el llevar a cabo las Entregas-
Recepciones, ya sea en el transcurso de la Administraciéon Municipal o por cambio de
Ayuntamientos, en este sentido, en el cambio de Administracion Municipal del trienio 1997-
2000 al 2000-2003, se manifesté una falta de metodologia para llevar a cabo las entregas-
recepciones, pues no se organizaron con el tiempo debido y necesario, no hubo planeacion de
la misma, el tiempo que se tardaron en entregar fue de tres dias, tomando en cuenta que el
Municipio de Teoloyucan es pequefo, en la Contraloria Interna Municipal no se dio el acto
protocolario de Entrega-Recepcion, en el cual se retnen el titular saliente, el entrante, sus
respectivos testigos y la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de
México, se lee el acta de Entrega-Recepcion, se entregan los paquetes que contienen la
informacion que se deja en la oficina (ya sea mobiliario, personal, expedientes, asuntos
pendientes, papeleria, etc.), se procede a la firma del acta respectiva y por ultimo se entregan

los paquetes al titular entrante, saliente y uno para Glosa. En un cambio de Administracion
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Municipal, por lineamientos de Glosa, la Contraloria Interna Municipal debe ser la dltima
dependencia en entregarse, a consecuencia de este detalle y por el tiempo sobrado en la
Entrega-Recepcion, la Contraloria Interna Municipal ya no fue entregada por el titular saliente,
solo dej6 el paquete y acta respectiva, desde aqui se parte, para visualizar la falta de

planeacion en la elaboracién y coordinacion de Entregas-Recepciones.

Por todo lo anterior, se compendié que la Contraloria Interna Municipal, al ser recibida por la
Administracion 2000-2003, no tenia la funcionalidad que debiera tener, y que de acuerdo a
sus atribuciones conferidas en el articulo 112 de la Ley Organica Municipal del Estado de
México, no desempefiaba en gran medida sus funciones, al interior de la misma y hacia las
demas areas que conforman la Administracion Municipal. Al ser un drgano fiscalizador,
correctivo y preventivo, tener falta de controles, ya sea correctivos o preventivos, ante algunos
hechos que lo requerian, se determina que al interior de la Contraloria Interna Municipal no
existia una adecuada planeacion y organizacion de sus funciones y atribuciones, motivo por el
cual se hace necesario planear actividades, organizar funciones y el personal, pero sobre todo,
crear un modelo de administracién, el cual le permitiera darle funcionalidad a la Contraloria
Interna Municipal, hacia su interior y hacia para con las demas areas, ya que de acuerdo a sus
atribuciones es la dependencia encargada de fiscalizar, observar y revisar los recursos
humanos, financieros y técnicos de una Administracién Publica Municipal, en cuanto a su
aplicaciéon, uso y destino, por consecuencia puede emitir los controles que considere
pertinentes para el mejoramiento de la prestacion de los servicios, en cada una de las areas
que conforman la Administracion Municipal, coordinarse con los Titulares y el Presidente

Municipal.

Por tanto, se hace necesario crear un modelo de administracion que combinara la calidad y la
Administracion Publica Municipal, porque lo primordial en toda Administracién Municipal es dar
servicios, con los cuales los ciudadanos queden satisfechos y no haya quejas o descontento a
futuro. Se piensa en la filosofia de la calidad por ser un elemento innovador en la
administracion, comprobada su funcionalidad en el sector publico, al aplicarse en
Administraciones Locales, solo es cuestién de adecuar esta filosofia a las caracteristicas
propias de una Administracion Publica, y porque la intencién es que un servicio satisfaga las
necesidades de los ciudadanos, al ser planeados, controlados en su proceso, evaluados,
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revisados y en el menor tiempo posible (lo que se llama Simplificacion Administrativa), para
lograr esto es necesario involucrar al personal que laboral en la Administracion Municipal,
capacitarlo, motivarlo, informarle lo que se pretende hacer, tomar en cuenta su experiencia,
formar equipo con ellos, hacerlos parte del cambio, toda esta combinacion hace posible la
calidad en la Administracién Municipal. De aqui radica la importancia de pensar en un modelo

basado en los principios de calidad.

Por eso, al pensar en eficacia y eficiencia de la contraloria, fue necesario organizarse a partir
de un modelo de calidad en la propia contraloria y asi, hacer su funcién basada en la calidad,
para lo cual se divide en cuatro dreas fundamentales, mismas que permiten englobar la
revision de cada una de las areas que conforman la Administracion Municipal, modelo que en

el capitulo cuatro se especificara mas en concreto:

> AREA ADMINISTRATIVA

> AREA FINANCIERA

» AREA DE CONTRALORIA SOCIAL
» AREA DE RESPONSABILIDADES

Lo anterior, es a groso modo del como se recibio la Contraloria Interna Municipal de
Teoloyucan y cémo, poco a poco, se organizé y equipé de mobiliario y equipo de oficina. Sus
actividades, funciones y atribuciones fueron enfocadas a implementar los controles correctivos
o preventivos que se requerian en cada una de las areas de la Administracion Municipal con la
finalidad de que cada area cumpla con su encomienda de hacer bien las cosas y en el menor
tiempo posible, para que los ciudadanos sean los mejor beneficiados en los servicios. Para ello
era necesario contar con los medios que permitieran desempenar el trabajo de la contraloria y
uno era el tener un sistema automatizado de la informacién, por lo que cuenta con cinco
equipos de computo adquiridos en la Administracion 2000-2003, mas dos ya existentes, suman
siete, y una Lap Top, ademas de sillas nuevas para el personal y muebles para computadora,
esto permite que el personal tenga un equipo de cémputo personal para realizar su trabajo.
Estos equipos de oficina han permitido la automatizacién de las funciones, hacerlas mas

rapidas y simplificar el servicio que se presta al ciudadano, pero sobre todo cuenta con una
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organizacion que le permite desempefar todas las funciones de la Contraloria Interna
Municipal misma y vigilar las funciones de cada una de las areas que constituyen la
Administraciéon municipal, con el personal adecuado para realizar las actividades inherentes a
la Contraloria Interna Municipal y los conocimientos necesarios e idoneos, la coordinacion con

cada area y una comunicacion constante con el Presidente Municipal y Regidores.
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Capitulo 4 Hacia el Cambio con un Modelo de Calidad Total para la Contraloria

Municipal

4.1 Cémo aplicar la Filosofia de Calidad Total en una Administracion  Publica
Municipal

La filosofia de la calidad debe adecuarse a las caracteristicas imperantes en el Municipio
objeto de este estudio. Lograr un control eficaz y efectivo en la Administracion Publica
Municipal requiere que las instancias que participan en la instrumentacion, cuenten con
estructuras administrativas funcionales que posibiliten la ejecucion eficiente de dicho control.
En este tenor, se necesita que la unidad de Contraloria Interna Municipal cuente con
capacidades técnicas y administrativas fortalecidas, que le permitan atender con eficiencia

creciente las responsabilidades que tiene encomendadas.

Los administradores deben comprender y aceptar completamente, que por mas que ellos
mismos y sus trabajadores piensen que su labor esta en el punto més alto de excelencia,
siempre existira una nueva propuesta, un nuevo método, un nuevo proceso, una nueva
maquina, una diferente forma de hacer las cosas que puedan hacer ver a esta excelencia

imperfecta.

Existen variedad de casos de Municipios, en las cuales sus administradores se dedican a
mantener y no a desarrollar las areas de las mismas, o simplemente piensan que por comprar
el ultimo grito de la moda en cuanto a equipo de oficina o el tener al mejor trabajador en su
campo, su nivel competitivo seguira vigente sin el mas minimo esfuerzo y constancia, por parte
de si mismo y de sus subordinados. Los resultados estan a la vista, no solo en Querétaro o el
Estado de México, sino en paises que supuestamente su “cultura“ no les permite licencia para

esta actitud.

Sin embargo si se quiere seguir en la carrera de la calidad, hay un solo elemento que debe ser
imprescindible para continuar con dichas mejoras: el esfuerzo continuo e integral de todos los

integrantes que conforman una Administracion Municipal, llamese Presidente, Regidores,
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Directores, Supervisores, Ingenieros, Intendentes, Clientes y/o Proveedores, quines tarde o
temprano dara el boleto de entrada a la competencia: la calidad.

A este esfuerzo continuo se le puede agregar, ademas la innovacion, lldmese tecnologia y/o
equipo sofisticado. El invertir gran cantidad de dinero en ello no asegura calidad, va mas alla
de estos aspectos, “la calidad esta asociada no solo con los servicios sino con la forma en que
la gente trabaja, la forma en que las maquinas son operadas y la forma en que se trata con los

sistemas y procedimientos”.

Estos aspectos los debe considerar toda persona que este involucrada en la Administracion
Publica Municipal, pues erroneamente se piensa que con el hecho de tener recursos
econdmicos disponibles, de implantar sistemas de control de la calidad mas moderna, o
porque se piensa que su propio puesto controla dicha calidad en todos los aspectos, se " tiran
a la hamaca “ pensando que los estandares se mantendran y mas aun se desarrollaran solos, *
el Control Total de Calidad pasa por cambios y mejoramientos perpetuos, y nunca es
completamente el mismo de un dia a otro. El termino Control de Calidad ha sido usado para
significar al Control de Calidad y también a las herramientas para el mejoramiento general en

el desempeno administrativo.

La calidad se apoya en el esfuerzo de todos para lograrlo. Por lo tanto, es muy importante que
se alcance el objetivo de que, los diferentes puntos de vista de cada una de las personas
involucradas en este cambio, sean conocidos por los encargados de traducir y llevar a cabo los
programas de calidad. “La calidad debe necesariamente, estar relacionada con el uso y el valor

que satisface el requerimiento de los clientes”.’

Si se pretende una revisién constante del proceso de calidad de una Administracién Municipal,
la opinion de TODOS es fundamental para lograrlo. Pero no queda solo en ello; el hilo que

mueve al mundo de la competitividad es sin duda la misma competencia.

Otro aspecto importante a considerar para que la implantacién de la calidad obtenga los
resultados esperados, es el cambio de mentalidad de la gente administradora del Municipio en
referencia a los puntos a atacar cuando se presenta un problema. Quizas por ello se deba el

temor del personal de menor nivel jerdarquico, de presentar sugerencias u opiniones gue,
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debido a una falta de conocimientos o experiencia, no pueden evaluar la solucién de un
problema. Los resultados tardaran cierto periodo y el lugar donde primeramente se notara su
implantacién es en las dreas ejecutoras de la Administracién Municipal, sobre todo, en aquellas

donde se tiene contacto directo con los ciudadanos.

La forma en que la administracion va a realizar las evaluaciones de logros o mejoras es otro de
los puntos a considerar en la implantacién de la calidad. Anteriormente se hizo mencién que
casi todo el mundo exige resultados y se olvidan de los esfuerzos; traducen a la calidad en
logros de la ultima etapa: Cantidad de servicios terminados, cantidad de clientes satisfechos y
olvidan que existe un sinfin de aspectos que aunque no son palpados directamente por ellos
(casi siempre en un 100% por los trabajadores) obstruyen un mejor rendimiento de la
administracion, “los servicios son una medida, no una realidad”. Es solo una descripcion del
estado corriente de las cosas y de los esfuerzos pasados de la gente, los esfuerzos hechos

por mejorar tanto los servicios y la calidad son la realidad.

Si existe una evaluacién de desempefio laboral que indique un esfuerzo integral de todo el
personal que colabora en la Administracion Municipal, es el mejor indicador del buen
funcionamiento de la calidad y de sus prontos resultados reflejados ahora si, en satisfaccion de

beneficios.

Es deber de la Administracion Municipal, entrelazar la innovacion y la calidad, sistematizar las
areas para acrecentar la eficiencia de los servicios y desarrollar la capacidad y confiabilidad en

el desempefio de los trabajadores.

La calidad también involucra a las instalaciones del Ayuntamiento, exige al personal una
atencion total hacia el aprendizaje y mejoramiento del uso de las mismas. Si la gente comparte
esta ideologia, intentara sacar provecho de los aspectos materiales que le toca manejar en su
puesto. Siempre habra algo que mejorarle a una superméaquina, y solo la aplicacién de todo el

ingenio del trabajador, lograra explotar al maximo la inversiéon hecha por la administracion.

La labor mas importante de la administracion cuando se desea la ideologia de la calidad en la
misma, es saber involucrar a toda ella en este movimiento. Debe obtener los medios para
corregir posibles fallas (que existiran muchas) en su desarrollo; falta de integracion de las
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areas, falta de responsabilidad de las personas en el papel que les toca ejercer, mala

comunicacion, etc.

Para aplicar la filosofia de la calidad en la administraciéon de un Gobierno Municipal, en primera
instancia es necesario identificar las problematicas y deficiencias que se tienen en el mismo,
después entender el objetivo real de la Calidad Total, concienciar a todo el personal de los
beneficios y su participacion importante para obtenerlo, planear, organizar, coordinar, ejecutar,
controlar y evaluar, determinar parametros de medicién de resultados, aplicar y verificar la

obtencion de resultados.

4.2 Politica y Objetivos de la Calidad

Disenar una propuesta compatible con las necesidades emergentes de las organizaciones de

negocios o servicios, comprometidas con la calidad total.

L) Identificar las necesidades y expectativas de los ciudadanos;

{1} Conocer qué factores de calidad son mas relevantes para satisfacer a los ciudadanos;

L1 Poseer una estimacion de lo que esperan los ciudadanos;

L. Satisfaccion de las necesidades de nuestros Clientes (ciudadanos) mediante la mejora
en la prestacion de servicios de Calidad;

L1} Rapidez de respuesta en la adaptacion a las necesidades de los ciudadanos;

£ Formacién en todas las areas, en un eje de mejora contintia en el desarrollo de las
actividades;

EL) Impulso permanente de crecimiento en los niveles de Calidad a partir del cual mejorar
nuestros servicios;

L Involucrar dentro del Sistema de la Calidad a todos las dependencias que conforman al
Ayuntamiento de Teoloyucan, incluyendo todos los niveles jerarquicos;

L4 Lograr la sistematizacion, método y prevencion en la labor diaria, ya que estos son

factores basicos en el logro de la simplificacion de servicios y respuesta pronta a los

mismos;
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LU Controlar y seguir los objetivos marcados, la medicién de los resultados conseguidos y
la implantacion de acciones de mejora para corregir desviaciones;

£ Obtener en el resultado de los indicadores, la satisfaccion plena de los ciudadanos en la
respuesta a sus diferentes demandas y

£ Evaluar los resultados constantemente en el proceso de la prestacion de un servicio o

accion de Gobierno.

4.3 Organizacion de la Calidad

Extender la idea de calidad a toda la organizacion, en lugar de quedar relegada a la presencia
de un inspector que revisa los productos a la salida de la linea de produccion, por lo menos
eso es lo que dicen los consultores mas mentados en el tema. Pero se debe echar un vistazo
mas profundo dentro de la estructura organizativa para ver "que mas " es lo que puede

hacerse.

El cambio no es posible a menos que cada persona involucrada quiera que suceda. Es
necesario hacer que la pelota circule en forma rapida y segura. Crear un ambiente laboral
6ptimo y agradable, es una tarea que implica la determinacion de un gran objetivo, y todos los
integrantes de la organizacion deben ser el agente catalizador. Necesitan estar ahi y contribuir

a que la calidad se convierta en el tejido de toda la organizacion.

Para lograrlo, se debe examinar las operaciones y asegurarse de haber incorporado los

conceptos de la gestion de calidad a su forma de vida.

Sin entrar en una precisa definicion técnica se puede decir que la Organizacion de la Calidad
es: el conjunto de reglas y forma de trabajo que debe seguir una empresa o Gobierno para
cumplir la filosofia y estrategias que han definido y lograr los productos o servicios que sus

clientes o ciudadanos reclaman.

Es el soporte fisico sobre el que se asienta el sistema de gestion de la calidad, consta de:
Manual de Calidad, Procedimientos e Instrucciones técnicas. Una representacion de estos tres

niveles de que costa el sistema de calidad aparece en el siguiente grafico; en él se puede ver
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la importancia del Manual de Calidad al formar el primer nivel de documentacion, bajo éste se
sitian los Procedimientos relativos a la Calidad. En el nivel mas bajo se encuentra las

instrucciones técnicas.?

Manual de
Calidad

Instrucciones técnicas, registros,
normativa externa

Fuente; www.calidadtotal.com

En el Manual de Calidad se concentra, entre otras cosas: La presentacion (historia) y
descripcion de la empresa o Gobierno (localizacién, personal, organigrama, etc.), la misién y
vision, las lineas generales que se plantean estratégicamente sobre la cual definir objetivos, en
definitiva, todo aquello que constituye la politica de calidad de la empresa o Gobierno; también
incluye un breve resumen de los procedimientos de Calidad. El Manual de Calidad debe ser un
documento de presentacion de la empresa o Gobierno, que se ensefna a los clientes o

ciudadanos.
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Los Procedimientos, resumidos en el Manual de Calidad en forma de "imagen hacia el cliente
o ciudadano" y no redactados de forma técnica, son considerados individualmente en este
nivel de documentacién. Ahora si deben redactarse de forma correcta, de manera que incluyan
todos los aspectos que indica la norma para cada uno de ellos y que representan, exactamente
la manera en que se hacen las cosas en la organizacion a implantarse el sistema de calidad:
desde la gestion de quejas y reclamaciones, evaluacion de proveedores, transformacion del

producto o servicio que realiza la empresa, hasta la deteccion y correccién de errores.

La norma detalla cada uno de los procedimientos que se deben incluir en el Sistema de
Calidad de una empresa o el Gobierno en cuestion, pero no nos dira que debe contener cada
uno de ellos para cada caso particular, eso debe decirlo la propia organizacion que esta
implantando su Sistema de Gestion de la Calidad, de acuerdo a sus propias necesidades.

Es importante mencionar que los sistemas de calidad se definen: Sistema de Calidad es la
estructura organizacional, las responsabilidades, los procedimientos, procesos y recursos que
se requieren para la Gestion de Calidad. Las Normas contractuales establecen exigencias
respecto de la ISO documentacién y operatoria del Sistema de Calidad. Es importante
comprender que el Sistema es propio de la Empresa o Dependencia Publica y por ende los
requisitos a €l son definidos, por la necesidad de la Empresa o Dependencia Publica y no en
forma arbitraria por la Norma. En éste contexto la definicion de la politica de Calidad establece
la relacion entre la estrategia del organismo publico'y su vision de la Calidad. Esto debe a su
vez corresponder con la estructura organizacional, las responsabilidades, procedimientos,

procesos y recursos que se definan para el Sistema de Calidad.”

Otra definicién del sistema de calidad es: La estructura organizacional, los procedimientos,
procesos y recursos necesarios para implantar la gestion de calidad. Dicho sistema debe ser
tan completo en la medida que sea necesario para satisfacer los objetivos de calidad. La
gestion o administracion de la calidad se refiere a “todas las actividades de la funcion
administrativa general que determinen politicas de calidad, objetivos y responsabilidades y se
implantan por medio de la planeacién de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento

de la calidad y el mejoramiento de la misma dentro del sistema de calidad".*

139



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

El aseguramiento de la calidad comprende todas las actividades planeadas y sistematicas que
se implantan dentro del Sistema de Calidad, las cuales se demuestran cuando sea necesario,
a fin de ofrecer la confianza necesaria de que una entidad cumplird con los requisitos de
calidad. El objetivo de un sistema de aseguramiento de la calidad es evitar que se presenten
problemas, detectarlos cuando se presenten e identificar la causa, remediarla y evitar que
vuelva a ocurrir, dicho de otra manera, la base de un sistema de calidad consiste en decir lo
que se hace, hacer lo que se dice, registrar lo que se hizo, verificar los resultados y actuar en

consecuencia.

El Aseguramiento de la Calidad consiste en tener y seguir un conjunto de acciones planificadas
y sistematicas, implantadas dentro del Sistema de Calidad de la Empresa. Estas acciones
deben ser demostrables para proporcionar la confianza adecuada (tanto a la propia empresa y
a los clientes) de que se cumplen los requisitos del Sistema de la Calidad. Un modelo para un
Sistema de Aseguramiento de la Calidad no pone requisitos a los procesos y actividades que
se realizan en la empresa, sino al propio Sistema de Calidad. Para implantar un Sistema de

Aseguramiento de la Calidad puede utilizarse un modelo o norma.

La documentacion que sustenta el Sistema de Calidad debe dar respuesta a todos los
apartados de la norma utilizada, siempre que sean de aplicacion a las actividades que se
realizan de la entidad publica en cuestion. El sistema de calidad se aplica a todas las
actividades que influyen sobre la calidad y engloba todas las fases del ciclo de vida de un
producto o servicio, desde la investigacion inicial de la problematica, pasando por la vigilancia

posterior hasta la disposicion final del producto o servicio.®

Las Instrucciones Técnicas, el nivel mas bajo en la piramide documental, constituye la
informacion técnica sobre la que se basan algunos de los procedimientos de la organizacion.
Aqui estan incluidos todos los Registros del Sistema de Calidad (formularios de reclamaciones,
de compras internas o externas, de resultados de métodos preventivos de correccién de
errores, etc.), las instrucciones necesarias para el funcionamiento de una determinada
maquina, la normativa externa (de cualquier tipo) que debe cumplir la organizacion, etc. Deben

redactarse (en el caso de manuales de funcionamiento de maquinas o de metodologias a
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seguir) de forma que cualquier experto en el tema pueda realizar la tarea sin necesidad de
consultar ninguna otra fuente, que no sea la propia instruccion técnica.

La Calidad no debe entenderse bajo la forma de una burocracia o papeleo obligatorio para la
organizacion (conseguir el diploma), si se hace de esta forma es muy posible que la
organizacion acabe trabajando para el Sistema de Calidad y no al contrario. A la hora de
desarrollar un Sistema de Calidad para una organizacion, éste debe adaptarse a la forma de
trabajo y filosofia de ésta y no al revés. Cuando el Sistema se desarrolla de forma compatible y
armoniosa con la organizacion, es cuando empieza a dar sus frutos, ya que sin duda saldran a
la luz formas distintas de enfrentarse a las cosas, variados puntos de vista no advertidos con
anterioridad, asi también, métodos y aptitudes positivos para el desarrollo de la organizacion.
Todas estas afirmaciones tan rotundas se basan en que las normas ISO 9000 no surgen al
azar, sino después de largos afos de intenso estudio por parte de muchos organismos y
expertos internacionales que desarrollaron una importante labor fijandose en el modo de
actuacion, gestion y desarrollo de las principales empresas a nivel mundial. Dicho lo anterior,
es necesario anadir que la norma ISO 9000 no va a ensenar a la Administracion Municipal la
forma de hacer las cosas, ni llevar la forma de administrar mejor, que algun otro, pero si puede
ayudar a lograr una vision sistematica del todo que constituye, el Municipio, conseguir nuevas
formas de enfrentarse a los retos cotidianos y en definitiva, lograr una mayor implicacién de los
trabajadores que redundara en una aproximacién a los ciudadanos y por consiguiente mejores

resultados en la prestacion de servicios.

La calidad es necesaria entenderla, no es una meta o destino, sino mas bien es un camino, el
cual conducira de forma continua a la mejora progresiva de todos los aspectos que conforman

el Sistema de Gestidon de una Organizacion.

4.4 Modelo de Calidad Total implementado en la Contraloria Municipal

En este punto, donde se aborda el Modelo de Calidad implementado en la Contraloria Interna
Municipal, es preciso mencionar que cuando inicié todo, la idea era organizarse para dar
resultados 6ptimos, no se estaba pensando en la calidad, sin embargo, esta se fue dando y

hoy, se puede afirmar que se instauré un Modelo de Calidad, en el cual, hasta el término de la
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Administracion 2000-2003, la Contraloria Interna Municipal ha basado sus actividades, y le ha

permitido detectar fallas y emitir los controles correspondientes.

En este apartado se presenta el Modelo de Calidad, que le permitid a la Contraloria Interna
Municipal de Teoloyucan darle la funcionalidad que le compete, en base a las atribuciones que

le faculta el articulo 112 de la Ley Organica Municipal del Estado de México.

Clientes: En este caso los clientes son todos los ciudadanos que habitan en el Municipio de
Teoloyucan, beneficiarios directos de la prestacién de servicios, programas u obras sociales,
que la Administracién Publica Municipal tiene para ofrecer y que con este modelo, la intencién
es que los reciban en el menor tiempo posible, lleguen a la mayoria, cumplan con sus
expectativas y crear confianza en la Administracion Municipal, ya que es el ciudadano quien
decide si ha recibido un buen servicio, aun cuando se haya cumplido con todas las
especificaciones y normas, si el usuario no se siente satisfecho, el servicio, por consecuencia

es malo.

Liderazgo: Son determinantes para llevar a cabo este modelo de calidad, en primer lugar el
Titular de la Contraloria Interna Municipal, quien es el encargado de llevar a cabo este modelo
en todo su disefo, proceso y ejecucion, junto con el personal de la contraloria, el Presidente
Municipal al ser cabeza principal de toda la Administracion Municipal y cada uno de los
Titulares de las areas que conforman la Administracion Municipal, al tener la disponibilidad de
mejorar su oficina, todos participan de manera directa o indirecta en la ejecucién del modelo,

indispensables para su aplicacion.

Titular de la Contraloria Interna: Organiza, planea, disena, dirige, controla y evalia el modelo
de calidad a aplicarse, junto con su personal, comunica al Presidente Municipal la elaboracién
del modelo, su ejecucion y resultados del mismo, se coordina con los titulares de las areas
para hacer de su conocimiento el modelo, el objetivo y la participacion importante de ellos, en
el mejoramiento de los servicios que prestan a la comunidad. Responsable directo del éxito o

fracaso del modelo.

Presidente Municipal: Titular principal de la Administracién Municipal 2000-2003, interesado

directo de mejorar la forma de administrar al Municipio, pues el buen o mal funcionamiento de
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su administracion, repercutira en la imagen positiva o negativa, que los ciudadanos tengan de
su Gobiemo. El objetivo del Presidente Municipal de esta administracion es entregar resultados
satisfactorios a la comunidad, a través de otorgar servicios rapidos, eficientes, transparentes, a
tiempo, mayor cobertura de beneficiados y prioridad en las necesidades. Su participacion es la
de estar al pendiente de la aplicaciéon del modelo, brindar las facilidades necesarias para la
aplicacion del mismo, estar informado de los resultados obtenidos y junto con el Titular de la
Contraloria Interna Municipal, evaluar los resultados y en su caso, corregir los puntos negativos

o mejorar los positivos.

Titulares de area: Conocer el modelo, apoyar a la Contraloria Interna Municipal en la mejora de
los servicios que prestan a los ciudadanos, al corregir las deficiencias de su area observadas
por la contraloria, recibir la propuesta o junto con la contraloria hacer y aplicar una propuesta
de mejora, o ellos mismos, detectar fallas en su dependencia, darlas a conocer a la contraloria

y juntos corregir las deficiencias, sin soslayar la autonomia de sus funcione

El siguiente cuadro especifica la forma en que se da a conocer el modelo de la calidad, por

parte de la Contraloria Interna Municipal, hacia las deméas areas de la Administracion

Municipal.

Presidente municipal ‘ Informa y comunica | S _

h

) Titular de la Contraloria

. Il Interna Municipal; Titul
Entrega de pas mejora de los servicios que presta su

de drea: dy en la

resultados responsable directo de la .
planeacion y ejecucién del aree
modelo
|
Coordina
3
Ciudadanos: Beneficio;
mejora en su calidad de
Fuente: Disenado y Creado vida
por la Autora
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Planeacion:

Objetivo: Que las actividades se desarrollen con un alto sentido de responsabilidad, con ética
profesional, con apego a las normas y disposiciones que rigen el actuar de los 6rganos de
control interno y que el personal adscrito a la Contraloria Interna Municipal tenga la informacién
y conocimientos suficientes para desempenar correctamente sus funciones, apegados al
Modelo de Calidad.

La Planeacion es parte fundamental del Modelo de Calidad, donde se disena la forma de
organizarse de la Contraloria Interna Municipal, quien de acuerdo a sus funciones de control
que tiene, divide sus actividades en cuatro areas basicas, que le permiten a la Contraloria
Interna Municipal darle un funcionamiento idéneo, en cada uno de los factores que componen
a la Administracion Municipal, donde la finalidad es estar al tanto de las actividades de cada
una de las areas que conforman el Ayuntamiento. Para poder asi, detectar fallas o deficiencias
en las mismas, corregir o prevenir a tiempo, y se mejoren los servicios. Y que el personal de la
contraloria tenga conocimiento de lo que desempena, porqué y para qué, y no confunda sus
actividades, independientemente de apoyarse mutuamente. Por tanto, se determina organizar
a la Contraloria Interna Municipal en cuatro subdivisiones importantes, para dividir tareas y

especificar funciones concretas:

1. ADMINISTRATIVA: Abarca la revision al personal, recursos técnicos y patrimonio

Municipal.

Objetivo: Vigilar la aplicacion correcta de todos los programas sociales, la conducta,
disciplina y desempeno de los servidores publicos y el uso adecuado de toda herramienta, y

de manera general, del patrimonio municipal (bienes muebles e inmuebles y unidades

vehiculares).

2. FINANCIERA: Vigila la aplicacion de los recursos financieros; Ingresos y Egresos, sean

Federales, Estatales y/o Municipales.

Objetivo: Transparenta la aplicacién correcta de los recursos financieros, de acuerdo a los

lineamientos juridicos vigentes en el Estado de México.
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3. CONTRALORIA SOCIAL: Vigilar toda obra publica aprobada en esta administracion y
darle participacién a los ciudadanos, a través de los COCICOVIS (Comités Ciudadanos

de Control y Vigilancia).

Objetivo: Obras bien hechas, de beneficio futuro, prioritarias, ayuden a abatir los rezagos
sociales y permitan el progreso del Municipio, al cumplir con las expectativas de los

ciudadanos.

4. RESPONSABILIDADES: Recibir, darle seguimiento y fin a toda queja o denuncia
ciudadana, en contra de algin servidor publico perteneciente a la Administracion
Municipal. En cuanto a la situacion patrimonial, dar de alta o baja ante la contraloria del
Estado de México, actualizar constantemente el padron de obligados a manifestar sus

bienes y asi, evitar un enriquecimiento dudoso.

Objetivo: Que toda conducta del servidor publico se base en el Cdédigo de Etica,
contemplado en el articulo 42 de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos
del Estado de México y Municipios, a fin de evitar el mal trato a los ciudadanos, el soborno,
el nepotismo, coaccion o trafico de influencias. Y en la mayor medida disminuir las quejas o

denuncias hacia los servidores publicos.

Cada subdivisién se concreta de la forma siguiente:

ADMINISTRATIVA

El responsable es Unicamente una persona, con el perfil académico en: Ciencias Econdmico-
Administrativas, quien prepara papeles de trabajo para efectuar revisiones, evaluarlas y
entregar el reporte correspondiente al Titular de Contraloria Interna Municipal, quien a su vez lo

remite al Presidente Municipal. Su funcién es revisar:

Actuar del Servidor Publico
Unidades vehiculares patrimonio del Ayuntamiento, su cuidado, uso, refacciones y

combustible.
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Almacenes propiedad del Ayuntamiento, donde se resguarda toda la herramienta y bienes
muebles inservibles.

Combustible los costos, evitar la sustraccion del mismo de las unidades y que solo sean
unidades del Ayuntamiento quienes reciban este servicio.

Programa de vivienda digna (entrega de laminas, tinacos, cementos y becas).
Coordinar entregas-recepciones.

Inventario bienes muebles e inmuebles.

Recibir y analizar informes mensuales de actividades de cada area.

Revisiones a ordenes de pago, personal operativo, notificadores, proveedores, obra publica,

portacion de gafetes, asistencias, tarjetas de asistencia laboral, entre otros.

Al hacer un diagnostico del personal administrativo y de la administracién en general, se
encuentra que el personal tiene, malos habitos; llega tarde, come en las oficinas, rezaga el
trabajo, usa las unidades vehiculares para cuestiones personales, no estaba inventariado las
existencias en los almacenes, gastos excesivos en combustible y refacciones, no tener bien
identificado los bienes muebles, en resumen, el servicios era muy deficiente. Se emiten
controles correctivos y preventivos, para remediar la situacion imperante en el momento de
tomar posesion la Administracion Municipal de Teoloyucan, para el periodo 2000-2003.

El proceso de efectuar su trabajo es:
1. Planear actividades;
2. Calendarizar revisiones;

3. Revisar fisicamente la aplicacion de los Recursos Financieros, Humanos, Materiales y

Técnicos;
4. Concentrar resultados de las revisiones;

5. Evaluary analizar resultados;
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6. Entregar reporte de resultados al Titular de la Contraloria Interna Municipal;

7. Proponer alternativas de mejoras ante alguna deficiencia observada; y

8. Seguimiento de resultados a través de gréaficas estadisticas.

En el siguiente cuadro comparativo se especifica el trabajo efectuado por esta area, en donde
se concentran las deficiencias observadas, las medidas de control aplicado y el resultado
obtenido:
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+ i Deficiencia ;£
Impuntuahdad del personal. Revisién de tarjetas y efectuar los Llegar puntualmente dlsmmucldn de
descuentos respectivos. retardos y las oficinas funcionan a

las 09: 00 hrs

Comer dentro de las oﬁcmas Proh|b1r a través de una mrc.ular el Una imagen d|gna de la oﬁcma y de
comer dentro de la oficina. Sancién para |3 Administracién Municipal.
quien no cumpla.

Le\rantamtento de Inventano de toda Control de entradas y salidas,

la herramienta. recuperacion de toda herramienta
extraviada, por parte de quien la
resguarda.

Uso indebido de  unidades Sa obliga a dejar las umdades. después Reduccién de costos en refacciones y
vehiculares. del horario laboral, a resguardo de combustible, e imagen positiva de la
Seguridad Publica, salvo alguna Administracion Municipal.

Inventario bienes muebles mal Revisar cada oficina y Aclualizarlo, Tener actualizado e |dent|ﬁcado el
elaborado. identificando no existencias, inventario de cada oficina. Se evitan
transferencias y altas. pérdidas.

Erltrega—Recepmbn internas mal Coordinacién  constante con la Las entregas-recepciones internas
elaboradas. Contaduria General de Glosa del Poder realizadas, han sido répidas y de acuerdo a
Legislativo del Estado de México. los lineamientos emitidos por la Contaduria

General de Glosa.

No se tenla |dent|ﬁcado al personal Creaclbn de un Album Foiograﬁco Nﬁe alguna queja o denuncla se identifica
del Ayuntamiento. con Prontitud al servidor publico
responsable.

Fuente: Disefiado y Creado por la Autora
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Proceso:

Para las revisiones del actuar del servidor publico, se revisa a todo el personal, pero es mas
especifico en el cuerpo de policias (actualmente son 74 policias Municipales), los notificadores,
personal de Desarrollo Urbano, limpieza y de Obras Publicas, por el contacto directo con los
ciudadanos, estas revisiones se realizan cada quince dias, si se detecta alguna conducta
irregular se inicia un procedimiento administrativo disciplinario, si no es grave, se manda llamar
al servidor publico y se le hace un llamado de atencién, invitdndolo a realizar bien su trabajo.
Para la revision de almacenes es cada quince dias, se verifica que las entradas y salida de
herramienta coincidan, no haya extravios y de darse alguno, se inicia un procedimiento
administrativo para recuperar la herramienta, por parte de quien haya sido el responsable

directo de su perdida, sea el trabajador o el titular del area.

En el combustible las revisiones se hacen cada mes, pero cuando se hacen revisiones, se
realizan durante una semana o quince dias consecutivos, aqui se verifica el combustible
requerido por cada unidad vehicular, se solicita el itinerario de cada unidad para compararlo
con el recorrido y el combustible asignado. En el programa social de vivienda digna, se revisa
que los beneficiados sean realmente de escasos recursos (de acuerdo al Manual de Operacion
de los Fondos para la Infraestructura Social Municipal y de Aportaciones para el
Fortalecimiento de los Municipios y de las Demarcaciones Territoriales del Distrito Federal para
el ejercicio fiscal del afo 2003, en su apartado 4.3 Tipos de Proyectos a Financiar) y que hayan

aplicado el apoyo obtenido en su necesidad.

En relacion al Parque vehicular, propiedad del Ayuntamiento, se hizo obligatorio el dejar las
unidades a resguardo de la Direccién de Seguridad Publica, después del horario laboral y los
fines de semana, excepto de alguna comision inherente de alguna area, también se hacian

recorridos por el Municipio para verificar el uso y cuidado de las unidades vehiculares.

Para las entregas-recepciones durante la administraciéon se planeo que fueran lo mas rapidas
posibles, entregando formatos quince dias antes de su realizacion, asignar a un responsable
del llenado de formatos de entrega, en el drea a entregar, asesorar y coordinar la misma en

forma constante, el procedimiento es el siguiente:
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Notificacién de alguna Fijar fecha de entrega. Si no existen
Entrega-Recepcion a la observaciones de
Contraloria por parte alguna irregularidad,
Presidente con esto concluye la
Entrega-Recepcién de
un area.
Coordinar y asesorar
constantemente al
coordinador de Si hay
entrega-recepcion. alguna

Entrega de formatos
para la entrega-
recepcion al Titular
del area a entregar,
por escrito.

irregularidad

En la fecha
especificada realizar el
acto protocolario de
entrega-recepcion.

Inicio de un procedimiento
administrativo en contra

del servidor publico
saliente.

Nombrar un coordinador
de entrega-recepcion del
drea a entregar, quien
funge de enlace con la
Contraloria Interna
Municipal.

Solicitar al Titular entrante
sus observaciones a la
revision de su entrega, en
un lapso de 30 dias habiles
a partir de la entrega.

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

En los Inventarios de Bienes Muebles se creé una base de datos para su relacion, que
contenia; No. De inventarios de cada uno, marca, modelo, No. De serie, color, fecha de
adquisicién, costo, uso y un apartado de observaciones, cada drea se le entrego la relacién de
bienes muebles que quedaron bajo su resguardo. En cuanto a la Cuenta Publica Municipal y
las adquisiciones de esta administracion, coinciden en lo fisico y financiero. De alguna pérdida,
extravio o robo de un bien mueble, el responsable directo de su reposicion es el Titular del
area, o el encargado de su resguardo, siempre y cuando haya algun documento que respalde
dicho resguardo, de lo contrario el Titular se obliga por medio de procedimiento administrativo
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a reponer el bien mueble, esto es una medida de control para evitar la pérdida constante de los
bienes muebles, basada en el articulo 112 fraccion I, I, VII, XV y XVII de la Ley Organica
Municipal del Estado de México y del 42 fraccion XX y XXVIII de la Ley de Responsabilidades

de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios. El formato utilizado es el

siguiente:
No. Caracteristicas Marca Modelo No.Serie uso  Costo Fecha No. Factura Observaciones
inventario Adquisicién
Teo-004-14- Silla de bejuco, B $100.00 22/02/01 777
01 color natural,

Donde Teo: Iniciales del Municipio, 004: clave del Municipio, 14: clave del area y 01: Consecutivo de inventario.

Para la situacion de los Bienes Inmuebles, se verifico que el Sindico Municipal, encargado
legal de registrar toda propiedad del Ayuntamiento, ante el Registro Publico de la Propiedad,
asi lo hiciera, la gran mayoria de predios por inmatricular, fueron realizados. En un formato se
contemplaron los predios propiedad del Ayuntamiento, todas las caracteristicas que los

pudieran identificar de manera rapida.

En relacion a los informes de actividades mensuales, solicitados por la Contraloria Interna
Municipal, con el fin de saber las actividades realizadas por cada dependencia administrativa,
comparar estos con lo revisado y detecta mas rapido alguna deficiencia o irregularidad, es otro

control emitido por la Contraloria Interna Municipal.

Por consiguiente se puede decir que las partes del proceso administrativo utilizadas son todas
porque; hay que planear cada revision, organizarla, coordinarla, dirigirla, controlarla y evaluarla,
al implementarse todos los controles necesarios y posibles para mejorar la Administracion
Publica.

Toda revisién elaborada pasa a ser una auditoria, no tanto de fiscalizacién, pero si correctiva
en aquellos casos en que se esta fallando o se observa alguna irregularidad en la prestacién
del servicio, en este sentido el responsable directo es el Titular del area, en base al Articulo 42

de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios.
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El proceso para una auditoria en la Administracion 2000-2003, la Contraloria interna Municipal

lo considerd de la siguiente manera, en cuanto al aspecto administrativo:

_ AT
“'Crear papeles de AT ERRERT En la revision solicitar
trabajo  adecuado Oficio de comisién _ los documentos vy
para el drea a revisar. @ para el Titular del personal de apoyo
area a revisar. para efectuar la

revision.
‘ “los papeles de trabajo F
! hacer el vaciado de los datos £'Si se observa alguna
obtenidos y las falla, se emite un ~
observaciones respectivas. control al respecto iy

Se presenta una
ﬁ evaluacion final al
Presidente Municipal.

P Evaluar los datos 'SiT “existe alguna
obtenidos para irregularidad se inicia
determinar el buen o % un  procedimiento S
mal funcionamiento administrativo.
del area. LBy

Fuente: Disefiado y Creado por la Autora

Las politicas implementadas en este rubro son:

» Comunicacion constante entre el personal de la Contraloria Interna Municipal;

» Informar de todo lo acontecido al Titular de la Contraloria Interna Municipal;

» Antes de emitir control alguno, coordinarse con el Titular del area;

» Hacer todo por escrito;

» Poseer una base de datos de todos los papeles de trabajo creados, de las revisiones
efectuadas y de los resultados obtenidos;

» Planear cada revision o actividad;
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w Calendarizar las revisiones;

i Tener un plan de actividades: mensual y anual;

» Trabajar en equipo;

» Evaluar resultados de las revisiones o actividades;

» Emitir los controles necesarios y

» Si se detecta alguna irregularidad, pasar la informacion al area de responsabilidades

para el inicio de un procedimiento administrativo.

Esta area en que se dividid la Contraloria Interna Municipal, le compete revisar todas
cuestiones administrativas, a saber; Recursos Humanos, Herramientas, Parque Vehicular,
Bienes Mueble e Inmuebles, Almacenes, revisiones a los diferentes programas sociales y/o
prestacion de servicios, coordinar las entregas-recepciones e informes mensuales de

actividades de cada dependencia administrativa.

Esta drea le permitié a la Contraloria Interna Municipal tener un panorama amplio de la
situacién que guardaba cada uno de los rubros que le toco revisar, ya descritos, y en su
momento emitir el control requerido para dar solucion a una deficiencia, falla o irregularidad.
Los resultados han sido satisfactorios para la Administracion 2000-2003, que en la medida de
sus posibilidades, dio solucién a varias situaciones en aras de brindar un mejor servicio a los

ciudadanos de Teoloyucan.

FINANCIERA

A cargo de esta subdivision esta un solo responsable, con el perfil de; Contador Publico y se
encarga de: Revisar Ingresos y egresos del Ayuntamiento, Adquisiciones, ndmina y areas
recaudadoras. Mensualmente es revisar en la Tesoreria Municipal las pdlizas de ingresos, los
gastos efectuados por diferentes conceptos, el consecutivo de nimeros de folio, que los pagos
prediales coincidan con el padrén de contribuyentes del Municipio. También se encarga de
verificar los ingresos de las areas rentisticas del Ayuntamiento (Desarrollo urbano, Oficialia del
Registro Civil, Jefatura de Reglamentos, Jefatura de Catastro, Oficialia Conciliadora y
Calificadora, Secretaria del Ayuntamiento, Direccion de Consejeria Juridica y Gobierno,

Sindicatura, Proteccion y Preservacion al Medio Ambiente, Casa de Cultura, Secretaria del

153



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Ayuntamiento) y todo coincida con lo ingresado a la Tesoreria Municipal. Asi mismo, revisar la
aplicacion del presupuesto aprobado para el Ayuntamiento del ramo 33, del cual le
corresponden dos fondos: El Fondo para la Infraestructura Social Municipal (FISM) y del
Fondo de Aportaciones para el Fortalecimiento de los Municipios y de las Demarcaciones
Territoriales del Distrito Federal (FORTAMUN).

La enmarcamos en tres importantes rubros:

Revision a Ingresos y Egresos
Ingresos

{11 Verificar que la recaudacion de ingresos se efectle con estricto apego a la ley de
ingresos;
L.} Afianzar al personal que interviene en las funciones de recaudacion;

L1} Verificar el uso correcto de los recibos oficiales de ingresos;

£L) Registrar por parte del Ayuntamiento, los ingresos reportados por los organismos
descentralizados Municipales; Sistema DIF Municipal y el Organismo Operador del

Agua Potable, Alcantarillado y Saneamiento Teoloyucan e

£l Ingresar y contabilizar oportunamente y con base en la normatividad establecida, los

rendimientos que generen las cuentas productivas.

Egresos

'« Soportar cualquier relacion de terceros con la entidad Municipal, mediante contrato
especifico;

# Que los funcionarios que autoricen adquisiciones de bienes y servicios, sean del comité
de adquisiciones;

= Responsabilizar a un servidor publico, que dé seguimiento a las compras con apego a la

Ley de Adquisiciones;
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«  Evitar poner en riesgo el Patrimonio Municipal al momento de hacer inversiones,
adquisiciones, arrendamientos o enajenaciones y
@ Registrar e integrar debidamente la Deuda Publica Municipal, con su correspondiente

calendario de pagos.
Nomina
Servicios Personales
Remuneraciones al personal de caracter permanente;
Remuneraciones al personal de caracter transitorio;
Remuneraciones adicionales y especiales,
Pagos por concepto de seguridad social;
Pago por otras prestaciones sociales y estimulos;
Gastos derivados de convenios;

Implementar la politica de llevar un expediente por cada empleado, clasificados por
forma de pago;

Expedientes actualizados del personal.;
Tabulador vigente de sueldos;
Tabulador aprobado de viaticos;
Control de expedientes del ISSEMYM;
Inventario de beneficiarios y

Lista de categorias.
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Remuneraciones al Personal

2> Verificar que el personal de la entidad Municipal al momento de cobrar, presente su
identificacién oficial;

2 Exigir carta poder en el pago de sueldo a tercera persona, por orden del beneficiario o
disposicion judicial;

> Verificar que todo el personal cuente con su Registro Federal de Contribuyentes y
C.U.R.P;

2 Identificar plenamente el nimero de empleados en la entidad Municipal; y

2 Ejercer acciones de fiscalizacion permanentes, a efecto de corroborar que todos los

empleados estén dados de alta, en estricto apego a la normatividad.

Adquisiciones

» Verificar que los bienes y servicios se hayan recibido conforme a los pedidos vy
controlarlos, en su caso, a través de entradas de almacén;

» Verificar que la documentacién comprobatoria cumpla con lo establecido en los Articulos
29 y 29a del Cédigo Fiscal de la Federacion;

» Expedir contra-recibos foliados y

» Verificar que lo solicitado coincida con lo suministrado.

El Proceso que sigue para efectuar su trabajo es:

—

Revisar mensualmente ingresos y gastos del Ayuntamiento;
Arqueo de cajas;

Revisar las areas recaudadoras; sus ordenes de pago;
Solicitar la situacion de los Estados Financieros;

Evaluar resultados a través de tablas comparativas de Ingresos y Egresos;

SIS SN

Entregar resultados al Titular de la Contraloria Interna Municipal y
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7. Proponer las mejoras ante alguna deficiencia observada.

El siguiente cuadro comparativo permite saber las deficiencias financieras detectadas, emitir

un control que evitara deficiencias y obtener un resultado de mejora:

Deficiencia Control Resultado
Desorganizacion en el area. Dividir actividades, en base al perfil Servicios mas rapidos (cobros de
académico de cada quien. toda indole).
Poca recaudacién Camparias de descuentos. Aumento de recursos econémicos.
Documentacién mal clasificada. Revisiones constantes. Una mejor integracién de la Cuenta

Publica Mensual.

Las 4reas recaudadoras no Se reparten todos los folios, de Se evitd el uso inadecuado de estos
contaban con folios consecutivos. manera consecutiva, a cada una de folios.
las areas y se le da seguimiento.

Fuente: Disefado y Creado por la Autora
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El procedimiento seguido por la Contraloria Interna Municipal para auditar los ingresos es:

Oficio de comisién
para efectuar la
revision.

Solicitar y revisar
auxiliares de ingresos y
egresos de los recursos
propios y del ramo 33.

Del recurso propio

I

Revisar los ingresos  por
concepto de predial, lo

Del ramo 33 | ; recaudado por las areas
| Revisiones rentisticas y aportaciones de
mejoras, y los folios de los

cada mes.
recibos de pago (D. G. H.).

Cotejar la cuenta de

balance con las
polizas de ingresos y T
egresos. Revisar la entrega de
t ordenes de pago, a cada
una de las dreas |

Verificar en el manual de
operacion el monto asignado
por el Gobierno del Estado de
México, al Municipio, en los
Fondos: FISM y FORTAMUN.

Verificar la entrega de la recaudadora, con folios
1 Cuenta Publica mensual consecutivos.
¥ a la Contaduria General ||¢ ———
de Glosa.

Verificar el dia y fecha
en que fueron recibidos
por el Ayuntamiento.

Ante alguna irregularidad,
iniciar el procedimiento
administrativo  necesario,
por parte de la Contraloria
Interna Municipal.

Verificar la  aplicacién
correcta de dicho fondos,
en base al Manual de
operacion del Gobierno
del Estado de México.

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

El Procedimiento Administrativo implementado, invariablemente parte de una planeacion
financiera especifica para revisar a la Tesoreria Municipal, quien es la encargada de llevar a
cabo todos los movimientos financieros de ingresos y gastos de la Administracion Municipal,
De Controlar todos estos movimientos a través de las revisiones periodicas de la Contraloria
Interna Municipal, y de Evaluar los estados de posicién financiera, donde finalmente se reflejan

todos los movimientos realizados.
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Las politicas internas para esta area financiera fueron:

Crear papeles de trabajo para revisar aspectos financieros;

Revisiones cada mes;

Obligar a todo el personal de la Tesoreria a presentar manifestacion de bienes;
Comunicacion directa y constante con el Tesorero Municipal;

Crear una base de datos para la evaluacion de resultados:

Emitir los controles requeridos;

Que el personal de la Tesoreria Municipal, tuviera el perfil adecuado (Contador Publico);

¥F ¥ Iz ¥

Por parte de la Contraloria Interna Municipal, quien se encargue de revisar a la Tesoreria
Municipal tenga el perfil de Contador Publico o Administrativo, con conocimientos de
contabilidad y

M Entregar la evaluacion de resultados al Titular de la Contraloria Interna Municipal.

De llegar a detectarse una irregularidad grave o desvio de recursos, evidentemente los
responsables directos son; El Tesorero Municipal, El Presidente Municipal y el Sindico
Municipal, ya que son los encargados de firmar cheques, recibir los recursos que envia el
Gobierno del Estado, firmar la Cuenta Publica Mensual, firmar la némina y todo lo relacionado
a los movimientos financieros son los encargados de firmar de manera conjunta, por tal motivo,
deben estar al dia de cualquier movimiento y/o aplicacion de los recursos financieros. Esto, de
acuerdo al articulo 48 para el Presidente Municipal, 53 para Sindico Municipal y 95 para el
Tesorero Municipal, de la Ley Organica Municipal del Estado de México y del 42 de la Ley de

Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios.

De manera general, es lo que abarca el area Financiera de la Contraloria Interna Municipal,
quien a través de sus revisiones continuas, se evita un mal uso en la aplicacion de los recursos
Federales, Estatales y Municipales, y por consiguiente se tienen finanzas sanas, esto resulta
en una mayor cantidad y calidad de respuestas a las demandas sociales, por ello la revision de

la Contraloria Interna Municipal es fundamental.
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CONTRALORIA SOCIAL

El responsable de esta subdivision es una sola persona, con el perfil de Arquitecto y cargo de
auxiliar, quien se encarga de dos aspectos vitales: Constituir los Comités Ciudadanos de
Control y Vigilancia (COCICOVIS) y de llevar a cabo las revisiones fisicas a la Obra Publica, en

cuanto al avance fisico y financiero.

Los Comités Ciudadanos de Control y Vigilancia se constituyen a fin de ser los beneficiados
de la obra misma, quienes vigilen desde su inicio, proceso y término de la obra, de acuerdo al
Articulo 113 inciso B de la Ley Organica Municipal del Estado de México, y en conjunto con la
Contraloria Interna Municipal. También la participacién de los ciudadanos, se contemplé en el

Bando Municipal, a partir del afio 2002.
Sus principales actividades son:

Difundir la importancia de la participacion ciudadana en la revision de obras para su beneficio

(Apoyos graficos y/o reuniones).

Dar a conocer a los servidores publicos involucrados los objetivos del programa, y las
actividades a realizar por cada area en materia de Contraloria Social (Por medio de reuniones,

circulares o tripticos).

Promover, asesorar y organizar en la comunidad beneficiada de las obras, la eleccion en

asamblea de los integrantes de los Comités Ciudadanos de Control y Vigilancia.

Verificar el oportuno inicio, ejecucién y entrega de las obras en coordinacién con los
COCICOVIS.

Proporcionar apoyo y asistencia técnica requerida, a los integrantes de los COCICOVIS, para
el cumplimiento eficiente de sus funciones. (Asesorarlos, entregar la papeleria adecuada y
verificar que les sea entregado el catdlogo de conceptos por parte de la Direccién de Obras
Publicas, también el mantener una comunicacion permanente COCICOVI-Contraloria Interna

Municipal).
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Promover y coordinar eventos de capacitacién a los Comités Ciudadanos de Control y
Vigilancia por parte de la Secretaria de la Contraloria del Estado. Solo para obras de gran

magnitud.

Darle a conocer a la ciudadania la creacién y uso del sistema de orientacion, quejas y
denuncias, para irregularidades que se lleguen a detectar en el inicio, seguimiento y término de

las obras (A través de reuniones, tripticos y/o carteles).
Recibir y atender el reporte de cualquier irregularidad, queja o denuncia de la obra publica.

Supervisar el avance fisico de las obras, desde su inicio hasta su terminacion total de la

misma.
Verificar y testificar los actos de Entrega-Recepcion de las obras ya concluidas.
Crear un directorio de los integrantes de COCICOVIS.

Entregar credenciales a los integrantes de los COCICOVIS, para su respectiva identificacion y

puedan preguntar, sin ningun problema, sobre el proceso de la misma.

Crear un directorio de las empresas contratadas por el Ayuntamiento Municipal.

Anualmente hacer un diagnostico de todas las obras realizadas en el Municipio. A fin de
verificar que Barrios, en este trienio 2000-2003, fueron beneficiados con obra publica, en

cuales no, y que tipos de obras requiere o le hace falta a la comunidad.

A continuacién se especifica el proceso para conformar, darle seguimiento y la funcion de los

Comités Ciudadanos de Controlo y Vigilancia, mejor conocidos por sus siglas (COCICOVI):
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Comités Ciudadanos de Control y Vigilancia

Procedimiento

Fuente: Disefiado y Creado por la autora
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En cuanto a la revision de la Obra Publica, se revisa que la obra a efectuarse vaya de acuerdo
al catalogo de conceptos (es donde se especifican los materiales a utilizarse, cantidad, grosor
y volumen). Antes de realizar cualquier obra, se revisa la ficha técnica, catalogo de conceptos y
expediente técnico general. El contrato de obra también se revisa, para verificar que la
empresa seleccionada no tenga ningun procedimiento legal por incumplimiento de contrato en
algun otro Municipio del Estado de México, a través de un Boletin de Empresas Objetadas que

envia la Contraloria del Estado de México, ahora es por Internet.

Lo anterior se resume en lo siguiente:

Revisar que el programa de obras a ejecutar sea congruente con el Plan de Desarrollo
Municipal, y verificar que las obras se ejecuten en funcién de su necesidad, del beneficio

econémico y social.

Verificar que los proyectos técnicos cumplan con las especificaciones necesarias para su

aprobacién y adecuado desarrollo.

Revision a las obras ejecutadas con recursos provenientes de los programas FISM Y
FORTAMUN.

Revision a las obras ejecutadas con recursos propios.

Supervision del avance fisico de las obras.

Supervision del manejo de bitacora de obra.

Revisidn del avance fisico-financiero de las obras y su congruencia.
Revision de la integracion de expedientes técnicos de las obras.

Revisidn a la apertura de obra, fallos de obra y adjudicacion de obra publica.

Revisidn a la contratacion de obras publicas por adjudicacion directa.
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Intervenir en las revisiones técnicas de obras que efectue la Secretaria de la Contraloria del

Estado de México.

Verificar que la Constructora contratada no sea objetada.

A continuacion se senala el procedimiento seguido, por parte de la Contraloria Interna

Municipal, en la revision de la Obra Publica.
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El siguiente cuadro hace referencia a resultados obtenidos en materia de Contraloria Social,

en sus dos vertientes:

Deficiencia

No existian expedientes técnicos
de obras.

En Administraciones anteriores
no se conformaban Comités
Ciudadanos de Control vy
Vigilancia de la Obra Publica.

La Obra Publica se hacia por
Administracion, es decir, con
recursos materiales y humanos

Control

Se obliga a la Direccion de
Obras Publicas a llevarlos a
cabo.

La Contraloria Interna Municipal
en cada obra realizada en la

Administracion 2000-2003,
constituye los Comités
Ciudadanos de Control y

Vigilancia de la Obra Publica.

En la Administracién Municipal
2000-2003, las Obras se
ejecutan por Contrato.

Resultado

Transparentar la aplicacién del
recurso destinado a la obra publica.

= Participacion activa

de la ciudadania.

= Transparenta la
actuacion del Gobiermno
Municipal.

Disminucién de tiempos, costos y
conflictos con los beneficiados,
pues la empresa hace toda la obra,

del Ayuntamiento. de manera rapida.

Comparar el avance fisico con el Evita pagos indebidos.

financiero.

Descontrol en los pagos.

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

Evidentemente el proceso administrativo implementado por la Contraloria Interna Municipal,
para efectuar la revisién a la Obra Publica abarca a la Planeacién, Control y Evaluacién de
resultados, porque es importante planear cada una de las revisiones, crear papeles de trabajo

especificos acordes a lo que se va a revisar, en este rubro fueron creados para la revision de la

Obra Publica.
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El proceso para la auditoria en este rubro es:

Oficio de comisién para Inspecci6n fisica de la Obra
Creacién de papeles efectuar la  revision Plblica, donde de verifica
de trabajo inherentes el rospectiva, doNde SE |yl grosor, volumen, metros y
a la Obra Pablica. asigna al responsable material aplicado a la
de efectuarla. mismos, el cual debera ser
acorde al catdlogo de
conceptos.
Cotejar ~ en  la Verificar los contratos
Tesoreria  Municipal con la empresa
oS pagos @ 185 Ly ejecutora de la Obra Verificar  que  los
empresas ejecutoras Publica y los beneficiados tengan
de las obras. expedientes técnicos de participacion en la Obra
la misma. Publica de su beneficio.

Evaluar los

resultados.
Revisar los
controles de calidad
1| hechos a la obra
i ] publica.
Si se observa alguna
Si la irregularidad se imegularidad, por parte de la
presenta en el proceso de Contraloria Interna Municipal
la Obra Publica, esta Se |qmmmmm S€ inicia el procedimiento k.
detiene, hasta aclararse la administrative respectivo, el
situacion. cual lo lleva el drea de
responsabilidades.

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

Las politicas implementadas en este rubro fueron:

w Crear papeles de trabajo idoneos para la revision de la Obra Publica Municipal,

» Revisar el avance fisico y financiero de cada obra ejecutada, de principio a fin;

M Llevar un expediente técnico por cada Obra Publica, por parte de la Direccion de Obras
Publicas;

M Hacer participar a la ciudadania, a través de los Comités de Control y Vigilancia;
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Revisar la Obra Publica semanalmente;

E 2

» Coordinarse con los integrantes de los COCICOVIS para efectuar revisiones

conjuntamente con la Contraloria Interna Municipal;

» El perfil del responsable de esta area debera ser un arquitecto, ingeniero civil o un
técnico tipografo;

» Crear una base de datos de todo lo concerniente a la Obra Publica;

»w Crear album fotografico de cada Obra Publica y de los integrantes de los COCICOVIS;

»w Evaluar el impacto de la Obra Publica con los ciudadanos y

» Evaluar resultados y entregarlos al Titular de la Contraloria Interna Municipal.

Cuando en la Obra Publica Municipal se da alguna irregularidad el responsable inmediato es el
Director de Obras Publicas, por la encomienda que tiene, al tratarse de la aplicacion de los
recursos. Si la obra se hizo por contrato, entonces sera la empresa quien realizé la Obra
Publica la responsable, al tratarse de una obra mal hecha. Esta situacion abarca a la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios y la Ley de
Obra Publica del Estado de México y su reglamento respectivo, las leyes se mencionan de

manera general, porque dependera del hecho suscitado el articulo (s) que se apliquen.

El trabajo de la Contraloria Interna Municipal ha tenido resultados positivos, que han permitido
transparentar el servicio, volverlo eficiente, evitar anomalias, menos problemas para satisfacer

al ciudadanos en sus expectativas de cambio.

RESPONSABILIDADES

De esta subdivision se encarga una sola persona con el perfil de Abogado y cargo de auxiliar,
quien canaliza todas las quejas y denuncias de los ciudadanos hacia algun servidor publico de
la Administracién Municipal, con la facultad de instaurar procedimientos disciplinarios por
responsabilidad administrativa o resarcitorio.® y de dar de alta o baja a los servidores publicos

obligados a presentar manifestacion de bienes.
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Su funcion es evitar:

Mal trato al ciudadano.

Deficiencia en el servicio, soborno, manejo irregular de los recursos, prepotencia, entre otros.

Afectacidn a la Hacienda Publica Municipal.

Nepotismo.
Duplicidad de Empleo.

La no presentacion de manifestacion de bienes, por alta o baja en el servicio o

extemporanea.

Sus funciones son:

Vigilar la actuacién de los servidores publicos hacia con los ciudadanos y companeros
de trabajo;

Apoyar a la ciudadania contra posibles actos de corrupcion;

Captar quejas, denuncias, peticiones, sugerencias y reconocimientos de la ciudadania;
Coadyuvar en tareas de auditoria y

Verificar el cumplimiento de las observaciones y recomendaciones emitidas, por la
Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo, de la Contraloria del Estado o por

los ciudadanos.

La forma en que efectta su trabajo es:

s

4.

Se emiten boletines y cartelones invitando a los ciudadanos a denunciar cualquier acto
indebido de los servidores publicos.

Recibe todas las quejas y denuncias de los ciudadanos en contra de algin servidor
publico, también a nivel interno por mal uso de su empleo, cargo o comision.

Entrega de formatos y aviso, a todos aquellos servidores publicos obligados a presentar
manifestacion de bienes. Quien determina los obligados o no a presentar manifestacion
de bienes, en base a un catdlogo de funciones que envia la Contraloria del Estado de
México.

Investiga todas las denuncias presentadas.
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5. Se apega a los lineamientos legales vigentes en el Estado de México, segun
correspondan en un procedimiento administrativo disciplinario o resarcitorio.
7. Evalua y analiza resultados y los entrega al Titular de la Contraloria Interna Municipal.

8. Su forma de evaluar es a través de graficas comparativas.

En el siguiente esquema se ve el proceso que lleva la Contraloria Interna Municipal en
materia de responsabilidades:
Inspeccidn por parte de la Contraloria Interna Municipal

Recorridos de inspecciones externas

Ll

Captacién de quejas, denuncias, sugerencias,
peticiones y reconocimientos

1y

Se determina Procedimiento Administrativo
Disciplinario

Elaboracion

>
=
>

Proceso

Administrativo
Disciplinario -—-—

T 4r

'Fuama: Disefado y Creado
por la Autora

Resolucion o Ty
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Por medio de un procedimiento administrativo disciplinario o resarcitorio se resuelven estas
demandas ciudadanas o por acuerdo mutuo de las partes. El proceso se divide en los
siguientes pasos; 1.- Tomar la declaracién del quejoso, 2.- Citar a Garantia de audiencia
periodo de informacion previa, 3.- emitir un acuerdo de inicio o no de procedimiento
administrativo disciplinario, en base a los elementos con que se cuentan, si se inicia el
procedimiento administrativo, 4.- se emite un acuerdo para citar al inculpado a su garantia de
audiencia, 5.- Ofrecimiento de pruebas y alegatos por ambas partes, 6.- Etapa de

Averiguaciones de la Contraloria, 7.- Ejecutoria o Resolucion.’

La responsabilidad administrativa consiste en: Se origina cuando se transgreden las reglas
propias de la Administracién Publica, dando lugar a la instrumentacién del procedimiento
administrativo ante los érganos disciplinarios y a la aplicacién de sanciones, atendiendo a la
naturaleza de la obligacion que se transgreda, segun lo dispuesto por el articulo 43 de la Ley

de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios.

Conforme a lo anterior, se puede determinar que existen dos tipos de responsabilidad

administrativa:

» Disciplinaria

W Resarcitoria

Disciplinaria: Se constituye por la serie de actos u omisiones, que implican el incumplimiento
de las obligaciones administrativas que tienen senaladas los servidores publicos en el ejercicio
de sus funciones dentro de la Administracion Publica Estatal, Municipal; Poderes Judicial y

Legislativo. Este tipo de responsabilidad Unicamente es aplicable a los servidores puiblicos.

Resarcitoria: Se constituye por la serie de actos u omisiones en que incurren los servidores
publicos por el manejo irregular de los fondos, valores y recursos econémicos del Estado, o de
aquellos concertados o convenidos con la Federacion y los Municipios, que se traducen en
danos y perjuicios estimables en dinero, y que son causados a la Hacienda Publica Estatal,
Municipal o inclusive a la Federal, segun lo dispuesto en el Articulo 72 de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios. Este tipo de
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responsabilidad es aplicable a los servidores publicos y a las personas ajenas a la funcion
publica, estableciéndose en la Ley las siguientes modalidades ( Art. 74 de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios):

Directa.- Se fincara a los servidores publicos que hayan cometido las irregularidades relativas.

Subsidiaria.- Se fincara a los servidores publicos que por la indole de sus funciones hayan
omitido la revisién o autorizado los actos irregulares, ya sea en forma dolosa, culposa o por

negligencia.

Solidaria: Se fincara a los proveedores, contratistas o particulares que por virtud de los actos o
contratos que realicen con el Estado se afecten los recursos econémicos del mismo o de
aquellos concertados o convenidos con la Federacion y los Municipios, o cuando hayan

participado con dichos servidores en las irregularidades que originen responsabilidad.

La Sancién Administrativa: Castigo que el Estado impone a través de los drganos
competentes con caracter de autoridad administrativa a los servidores publicos por las
transgresiones o incumplimiento de sus deberes y obligaciones. La propia Ley, establece las

sanciones a que se hace acreedor el servidor publico por responsabilidad administrativa.

Las Sanciones Disciplinarias: tienen por objeto subsanar conductas de los servidores
publicos que no cumplan con las obligaciones inherentes a su cargo. Al respecto el Articulo 49
de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y

Municipios, sefala las sanciones por responsabilidad administrativa. Las cuales consisten en:

»W Amonestacion;

» Suspension del empleo, cargo o comision,

» Destitucion del empleo, cargo o comision;

W Sancién econémica;

» Inhabilitacién temporal para desempenar empleos, cargos o comisiones en el servicio
publico y

w Arresto hasta por 36 horas en los términos de la Ley de Seguridad Publica del Estado de

México.
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Responsabilidad Administrativa Resarcitoria: La misma se finca con base en pliegos
preventivos de responsabilidades y obliga al sujeto responsable a pagar, reparar, indemnizar o
resarcir los danos y perjuicios que se causen a la hacienda Estatal, Municipal o Federal,

determinandose en cantidad liquida, exigiéndose se solvente de inmediato.

Los 6rganos competentes para fincar responsabilidades y aplicar sanciones administrativas, de
acuerdo al Articulo 3 de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de

México y Municipios, son:

La Legislatura del Estado;

El Tribunal Superior de Justicia;

La Secretaria de la Contraloria;

Las demas dependencias del Ejecutivo Estatal en el ambito de las atribuciones que les

¥F ¥ T2

otorga la Ley;

¥

Los Ayuntamientos y los Presidentes Municipales y

Los demas drganos que determinen las leyes.

¥

Procedimiento Administrativo: Se constituye por los términos y formalidades que debe
observar la autoridad administrativa para resolver las reclamaciones que los particulares
formulen; también se conceptualiza de la manera siguiente: Conjunto de actos y formalidades
que preceden y preparan el acto administrativo (manifestacion unilateral y externa de la
voluntad que expresa una decision de una autoridad administrativa competente, que en
ejercicio de la potestad publica, crea, reconoce, modifica, transmite o extingue derechos u

obligaciones, es generalmente ejecutiva y se propone satisfacer el interés general.

El Procedimiento Administrativo debe desarrollarse con estricto y absoluto respeto a las
garantias procesales minimas que deben observarse en términos de lo estipulado en los
articulo 14 y 16 de la Constitucion Politica de los Estados  Unidos Mexicanos,
particularmente las de legalidad y audiencia que deban concederse a los presuntos

infractores en los términos siguientes:
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W El derecho a ser escuchados, haciéndolos sabedores de las faltas o causales de
responsabilidades administrativas que se les impute;

» El derecho de exponer o argumentar lo que a su interés convenga, ofreciendo y
desahogando las pruebas respectivas;

w El derecho a alegar respecto de los actos o hechos imputados, pruebas de cargo
existentes y aquellas de descargo realizadas y

» El derecho a ser notificado de la resolucion fundada y motivada que se emita por el
oérgano competente (articulo 59 fraccién | de la Ley de Responsabilidades de los

Servidores Publicos del Estado de México y Municipios).

En base al Articulo 79 de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado
de México y Municipios. Tienen la obligacion de presentar Manifestacion de Bienes ante los
organos competentes, en la forma y plazos establecidos por la presente Ley, y bajo protesta

de decir verdad:

En los Ayuntamientos: Jefes de Departamento o sus equivalentes a la Administracion Publica
Estatal, Secretarios, Tesoreros, Regidores, Sindicos, Presidentes, y todos aquellos que

manejen, recauden o administren fondos o recursos Estatales, Municipales o Federales.

También lleva a cabo lo relacionado a la Situacién Patrimonial de los Servidores Publicos,
obligados a presentar manifestacién de bienes, por alta o baja en el servicio publico y de la
manifestacion anual, en el mes de mayo de cada ano. De igual manera, cada mes entrega los
movimientos de alta o baja del personal del Ayuntamiento a la Contraloria del Estado de

Meéxico.
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El siguiente cuadro especifica deficiencias detectadas, el control emitido y el resultado

obtenido:

Deficiencia

Los procesos los llevaba Ila
secretaria de la oficina de la
Contraloria Interna  Municipal,
anterior a esta Administracion.
Demasiado tiempo para
identificar el servidor publico
responsable.

No habia personal para hacer
revisiones.

No existia padrén de obligados a
presentar  manifestacion  de
bienes.

Control

Integrar a una persona con el
perfil de Abogado.

Creacion  de Album

Fotografico.

un

Se hacen revisiones internas y
externas, hay un responsable de
efectuar estas revisiones.

Elaboracién del padroén y obligar
a presentar su manifestacion.
Coordinacién con la Direccién de
Administracion para que envie

Resultado

Procesos fundamentados y evita
la revocacion de los mismos.

Identificacion rapida, por parte
del ciudadano, del servidor
publico que lo agredio.
Transparencia del servicio.

Identificacion de anomalias.
Disminucion de quejas.

Todos los obligados presentan
manifestacién de bienes.

Transparenta el Servicio.

las altas y bajas de cada mes.

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

En el caso del darea de responsabilidades el procedimiento administrativo consiste en: La
planeacién correcta de llevar a cabo un procedimiento administrativo adecuado, controlar el
mismo, Coordinarlo de manera adecuada a la cuestion juridica vigente y Evaluar los resultados

obtenidos con la aplicacién correcta de las Leyes en la conducta de los Servidores Publicos.

Politicas internas implementadas en este rubro, son:

mw Establecer un procedimiento administrativo acorde a los lineamientos juridicos vigentes
en el Estado de México;

Atender de manera pronta las quejas y denuncias;

b 4

» Poner un buzén de quejas y denuncias en lugar visible a los ciudadanos;

» Coordinacion constante con la Contraloria del Estado de México y la Contaduria General
de Glosa;

i Actualizacion juridica continta;

» El responsable de esta area debera ser un Licenciado en Derecho;
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W Hacer revisiones al personal cada quince dias;

W Establecer programas de capacitacion al personal laboral del Ayuntamiento, donde se le
de a conocer sus obligaciones que tiene al ser servidor publico;

» Crear una base de datos de todo el personal del Ayuntamiento, que sirva de
identificacion ante alguna queja o denuncia;

W Apegarse a los tiempos y formalidades, que marcan los lineamientos juridicos vigentes;

"W Respetar en todo momento los derechos humanos de los servidores publicos y los
ciudadanos;

W En el caso de la manifestacién de bienes, determinar quienes estan obligados a
presentarla, basado en las funciones que van a realizar;

» Emitir los controles necesarios a evitar una conducta incorrecta del servidor publico y

» Evaluar los resultados y entregarlos al Titular de la Contraloria Interna Municipal.

Esta area se concenira en verificar la conducta correcta de los Servidores Publicos,
invariablemente basada en el articulo 42 de la Ley de Responsabilidades de los Servidores
Publicos del Estado de México y Municipios, dicho articulo ha sido definido en un Cédigo de
Conducta, ya que en el mismo se concentran las responsabilidades por mal uso del cargo,
empelo o comision, concentradas en 31 fracciones. Aplicable a todo servidor publico de la
Administracion Municipal, desde el Presidente Municipal hasta el barrendero, y cada quien, de
manera personal, es responsable de la accién de su conducta. Esta parte juridica de la
Contraloria Interna Municipal se encuentra especificada en el Bando Municipal, a partir del ano

2002.

Beneficios Obtenidos:

B Atencion inmediata y personalizada al ciudadano;

® Inhibir que los servidores publicos recurran en irregularidades y observen el Cédigo de
Conducta establecida en la Ley;

B Descentralizacion de médulos, de quejas y denuncias;

B Disminucion de actos de corrupcion e ineficiencia administrativa y

B Mayor cobertura de los servicios de la Contraloria Interna Municipal.
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A través de esta area se logro evitar la conducta incorrecta de varios servidores publicos, sobre
todo de aquellos que tienen contacto directo con los ciudadanos, se evité cobros indebidos,
trafico de influencias, sobornos, prepotencia, nepotismo y mal servicio, lo que vino a
transformarse en transparencia de los servicios prestados y una imagen positiva de la
Administracion Municipal 2000-2003. La forma de organizarse de la Contraloria Interna
Municipal le permitié abarcar a todo el Ayuntamiento, tener una vision global de cémo estaba
funcionando cada area y asi, estar en condiciones de emitir controles preventivos adecuados,
donde se detect6 alguna falla. El resultado general ha sido el brindar servicios de calidad a los
ciudadanos, todavia no se logra la Calidad Total, sin embargo, estan los cimientos para en un
futuro lograrlo, siempre y cuando haya continuidad, en lo futuro, al trabajo de la Contraloria

Interna Municipal.

Es importante mencionar que la funcién de Contraloria Interna Municipal en el aspecto de
Contraloria Social y Responsabilidades, quienes son las areas que tienen injerencia directa
con los ciudadanos, se contempld, por primera vez, en el Bando Municipal, a partir del afio
2002 y hasta la fecha, que a nivel Federal, en el articulo 79 de la Constitucion Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, le otorga mas autonomia en sus funciones y atribuciones a los
organos de control, en sus diferentes ambitos de Gobierno, y en la Constitucion Politica del
Estado Libre y Soberano de México en su Articulo 129, dispone de la participacion de los
érganos de control para el cumplimiento en la observancia de las disposiciones de esta Ley, en

cuanto a recursos humanos, financieros y técnicos.

La Calidad Total viene a ser una filosofia aplicable en la forma de administrar del Municipio,
pues mucho de las premisas necesarias para lograrlo; capacitacion, motivacion, informacion,
comunicacion, trabajo en equipo, ambiente de trabajo agradable, parametros de evaluacion,
planeacion y control, son precisamente donde la administracion estaba deficiente. Para
cambiar la manera de gobernar, primeramente fue necesario que cambiara la Contraloria
Interna Municipal, para que a su vez, se cambiara a nivel general. La Contraloria Interna
Municipal cambio en gran medida y a nivel Ayuntamiento se obtuvieron grandes logros:
Disminucion de requisitos en Desarrollo Urbano, Reglamentos, Juridico, Tesoreria y demas,

atencion amable del personal, mayor cobertura en los servicios, etc.
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Informacién y Comunicacion:

La forma en que se generd la informacion y comunicacién para la ejecucion del modelo, al
interior de la Contraloria Interna Municipal y de ahi hacia la Administracién Municipal, en
general fue de arriba hacia abajo y de abajo hacia arriba, se especifica en el siguiente

esquema:

_ | Comunica a I Personal de la
Titular de la Contraloria -

Interna Municipal ———» Contraloria
— Interna Municipal

.

Emisor

|
‘4 Receptor — ‘

Presidente
Municipal 3

A 3 |

Titulares de drea Personal de cada !
i area =

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

Capacitacion:

La capacitacion herramienta indispensable en un Modelo de Calidad, en este caso, la
capacitacion que recibidé el personal de la Contraloria Interna Municipal, para entender el
Modelo de Calidad, se recibe directamente del Titular de la Contraloria Interna, y para sus
tareas encomendadas se reciben cursos por parte de la Contraloria del Estado de México
mensualmente, ya que cada mes se dan reuniones de contralores y ahi se exponen diferentes
temas, relacionados a las funciones inherentes de las Contralorias Internas Municipales, por

parte de la Contaduria General de Glosa también se recibieron cursos, de diferente indole
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dirigidos a la funcion de la Contraloria. Y un curso por parte del Instituto de Administracion
Publica del Estado de México, relativo a la Entrega-Recepcion por cambio de administracion.

Hacia las areas del Ayuntamiento la capacitacion se dio a través de cursos, que el Gobierno

del Estado de México otorga a los Municipios, en sus diferentes vertientes.

Manual de Calidad de la Contraloria de Teoloyucan

La Administracion Municipal de Teoloyucan cuenta con el Presidente Municipal, diez
Regidores, un Sindico, la Tesoreria Municipal, Contraloria Interna Municipal, siete Direcciones,
tres Jefaturas, tres Coordinaciones, la Oficialia del Registro Civil, la Oficialia Conciliadora y
Calificadora, el Archivo Municipal, la Biblioteca y la Casa de Cultura. Con lo que respecta a la
Contraloria Interna Municipal esta cuenta con; Titular, cuatro auxiliares encargados de las

areas en que se dividi6 la Contraloria y una secretaria. El organigrama ya fue descrito antes.

Objetivo: Promover una Administracion Publica Municipal, accesible , moderna, eficiente y de
calidad, que responda con flexibilidad y oportunidad a los cambios estructurales continuos que
vive el Municipio. Supervisando el proceso la Contraloria Interna Municipal, para que las
funciones que le corresponden a cada area del Ayuntamiento sean encaminadas a mejorar
continuamente las funciones administrativas que permitan brindar servicios Municipales de

calidad.

Vision: Aplicar la filosofia de la Calidad Total en la forma de administrar del Municipio de

Teoloyucan, a través de la Contraloria Interna Municipal.

Misidn: Satisfacer el mayor nimero de demandas sociales para lograr elevar la calidad de vida

de la comunidad a través de la obtencion del bien comun.

Documentacion relacionada: Son informes resumidos que reflejan la eficacia del sistema, en
este caso son sintesis de las revisiones efectuadas, resultado de las acciones correctivas o
preventivas efectuadas a algunas area, informe de las quejas y denuncias realizadas por los
ciudadanos en contra de algun servidor publico y verificacion del proceso implementado en la

obtencion de la eficiencia y eficacia en la Administracion Publica Municipal. Todas estas
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sintesis se hicieron a través de informes escritos, mismos que permitieron saber las fallas o

aciertos del sistema implementado.

Responsabilidades: La aplicacion efectiva de este modelo que se presenta, estuvo a cargo
del Titular de la Contraloria Interna Municipal de manera general, y en cada subdivision fueron
los auxiliares los responsables directos, quienes hacian la revision, daban seguimiento,

evaluaban y entregaban resultados.

Procedimiento: Ya se describi¢ la forma en que funcionan las areas en que se organizo la
Contraloria Interna Municipal, se parte siempre de la Contraloria y de ahi a toda la

Administracion Municipal.

Registros: La implantacién de este modelo dio por resultados los siguientes:
“ Papeles de trabajo para las revisiones por parte de la Contraloria Interna Municipal;
“* Planes de acciones correctivas y preventivas y

* Dar a conocer la importancia de la Contraloria Interna Municipal en el propésito de

cambiar la forma de administrar del Municipio.
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De acuerdo a la norma SO 9000 se cumple con los siguientes requerimientos.®

Pasos

Diseno e implantacion del sistema de calidad, analisis
de los procesos y elaboracién de la documentacién
del sistema de calidad.

Capacitacién de todo el personal relacionado con el
sistema de calidad.

Auditorias internas de calidad para determinar
desviaciones,

Soluci6n de las desviaciones por medio de acciones
correctivas y preventivas.

Eleccién del organismo certificador o institucion
dedicada a realizar auditorias de calidad de tercera
parte.

Revisién de la documentacién por el organismo
certificador.

Solucién de las no conformidades detectadas por el
organismo.

Pre-auditoria del sistema realizada por el organismo
certificador.

Acciones correctivas de las no conformidades
detectadas.

Auditoria final del sistema de calidad por parte del

organismo certificador.

Entrega de resultados, y si corresponde, entrega del
certificado.

Revisién Semestral/Anual por el organismo
certificador,

Fuente: Disenado y Creado por la Autora

Si
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Observaciones

El modelo de calidad fue disefiado, elaborado
e implementado por la Contraloria Interna
Municipal.

La capacitacién no fue posible al 100% pero
estuvo presente durante el proceso.

Sobre todo fueron revisiones, no auditorias
formales.

A través de la observacién constante del proceso
se corrigieron o previnieron algunas acciones
incorrectas.

No se contrato ningun organismos certificador, no
hubo intencidn de cerificar, dicha postura la tomo

la propia Contraloria Interna Municipal.

Fue revisada por la Contraloria Intema
Municipal.

Ante alguna falla detectada la Contraloria
Interna Municipal intervino en su correccion.
Se efectuaron siempre revisiones por la
Contraloria Interna Municipal.

Se corrigieron todas las fallas detectadas por
la Contraloria Interna Municipal.

Se realizé una revision y evaluacién final de
resultados por la Contraloria Interna Municipal.

La Contraloria Interna Municipal entregé resultados
mensuales y uno final al Presidente Municipal.

Cada quince dias o mensualmente la Contraloria Intema
Municipal revisaba el proceso. ;
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De acuerdo a la tabla anterior, se cumple con todos los requerimientos de la norma ISO 9000,
salvo el caso del organismo certificador que no estuvo presente, en virtud de no contratar a
nadie, pues no fue la intencién hacerlo. En este sentido la Contraloria Interna Municipal asumié
la responsabilidad de la aplicacion del Modelo de Calidad en la Contraloria Interna Municipal
de la Administracion Municipal 2000-2003, y donde falté el organismo cerificador, la

Contraloria Interna Municipal estuvo al pendiente de cumplir con este requisito.

Ya que la Calidad Total esta basada en los esquemas funcionales de una empresa, este
Modelo de Calidad de la Contraloria Interna Municipal, se adecuo a las caracteristicas de la
Administracion Municipal, en el sentido de; mejorar la calidad de los servicios que se prestan a
la poblacion para contribuir a elevar los niveles de vida, mediante el incremento de la eficiencia
de los procesos, reduccion de los tiempos de respuestas, la eliminacion de requisitos
innecesarios y el acercamientos de las instancias gestoras, pero sobre todo, de un mejor
control por parte de la Contraloria Interna Municipal. Pues en la Administracion Publica no se

busca la ganancia, sino el bien comun.

4.4.1 Politicas Internas

Las politicas internas se establecen de acuerdo a las caracteristicas del area, sirven para
definir el perfil y la manera de organizacion en la Contraloria Interna Municipal, donde se

establecieron las siguientes politicas internas generales de la Contraloria Interna Municipal:g

£ Ser puntuales con el horario de labores establecido en el Ayuntamiento;

£l Saludar a todos los companieros al llegar a la oficina;

EJ Ayuda mutua entre todos y para todos, cuando asi lo requiera el trabajo mismo;
L Respeto mutuo entre companeros, en su persona y trabajo;

L Comunicacioén constante entre todos;

L Trabajo en equipo, respetando el trabajo que a cada uno corresponde,

{1} No fumar ni comer dentro de la oficina;
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£ Todos deberan saber que actividades desempefian cada uno de sus companeros, pues
cuando requieran de su apoyo o por alguna circunstancia falten, las tareas que
desempefie no se detengan;

.4 Relaciones cordiales entre todo el personal;

L1 Guardar absoluta discrecionalidad de toda la informacién que se maneja en la
Contraloria Interna Municipal;

{1 Tener los resultados a tiempo, no dejar nada para el mafana;
{.d Tener espiritu de servicio y

{13 Conducir su actuacién de acuerdo al Cédigo de Etica.

Resultados:

= Imagen positiva del servicio al ciudadano;

= Eficiencia en el servicio;

= Ambiente de trabajo agradable que permita ser mejores;

= No rezagar el trabajo;

= Transparentar el actuar de los servidores publicos;

= Servicios al publico de calidad, a través de una Contraloria humana y responsable;
= Hacer y cumplir con el Cédigo de Etica y

= Generar respeto de las demas areas hacia la Contraloria Interna Municipal.
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4.4.2 Organigrama de la Contraloria Municipal

CONTRALOR INTERNO
MUINTCIPAI
AREA ADMINISTRATIVA AREA FINANCIERA AREA DE AREA DE
CONTRALORIA SOCIAL RESPONSABILIDADES

REVISIONES

ALMACENES,
COMBUSTIBLES, ETC).

REVISION A

(PERSONAL, GAFETE,
= PARQUE VEHICULAR,

INVENTARIO
BIENES

=1 MUEBLES

COORDINAR
ENTREGAS-
RECEPCIONES

INFORMES
MENSUALES

INGRESOS Y
EGRESOS

REVISION A LA

OBRA PUBLICA

ADQUISICIONES

Fuente: Disenado y Creado por la Autora
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4.4.3 Medios basicos necesarios para lograr una Calidad Total Continua

En el caso del Gobierno Municipal de Teoloyucan, lograr una calidad continua requiere de:™

&

Comunicaciéon constante Contraloria Interna Municipal-Presidente Municipal y un

apoyo decidido del Presidente y el Cabildo;

=

Dotar de los medios necesarios para la realizacion de cada una de las actividades

planeadas;

&

Mantener una coordinaciéon y comunicacion constante con cada una de las areas que

conforman el Ayuntamiento, para saber cada una de sus necesidades y también de sus
logros, a fin de transmitirlos al jefe inmediato, quien tomara las medidas respectivas, en

caso de ser necesario;

&

Actualizar continuamente los papeles de trabajo de la Contraloria Interna Municipal, al

personal y objetivos, basados en la evaluacion de los resultados obtenidos de las

actividades, programas o planes ya ejecutados;

&

Encuestas ciudadanas para saber sus comentarios acerca del servicio recibido;

C Simplificar, modernizar y automatizar tramites y servicios;

&

Mayores recursos financieros Federales y Estatales;

&

Obras y servicios que satisfagan las expectativas de la sociedad,;
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&

Que cada uno de los trabajadores este consciente de la importancia de cambiar y

mejorar su trabajo, para lograr la calidad;

&

Integrar los objetivos de cada una de las dareas en uno solo: Plan de Desarrollo
Municipal;

C@:Tomar siempre en cuenta la opinion de todos, desde el barrendero hasta el Presidente
Municipal;

@EI incentivo econdmico al personal es fundamental para que rinda el maximo y no el

minimo y

&

Que las administraciones futuras contintien con el trabajo iniciado, para que en un

futuro todos los servicios brindados a los ciudadanos sean de calidad constante.

El proceso de transferencia de tecnologias y administracion en la dltima década ha venido
creciendo paralelo al proceso de modernizacion del pais, entrar a evaluar la eficacia de estas
tecnologias necesariamente implica: revisar en primera instancia de manera exhaustiva el
contexto socio-econémico en el cual emergen, de igual forma analiza las problematicas que se
presentan en el proceso de implementacion y finalmente delimitar las caracteristicas
fundamentales de su objetivo o razén de ser y la viabilidad de su aplicaciéon a un Ayuntamiento.

Para llevar a cabo este proceso de Mejoramiento Continuo, tanto en un drea determinada y
hacia todo el Ayuntamiento, debe tomarse en consideracion que es necesario exista un
proceso administrativo bien delimitado en razén de los objetivos y metas propuestas a obtener
en la Administracién Municipal, tomar en cuenta el factor econémico, imprescindible para llevar
a cabo cualquier plan, es decir, debe requerir menos esfuerzo que el beneficio que aporta; y
acumulativo, que la mejora que se haga permita abrir las posibilidades de sucesivas mejoras a
la vez que, se garantice el cabal aprovechamiento del nuevo nivel de desempefio logrado.
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La busqueda de la excelencia comprende un proceso que consiste en aceptar un nuevo reto
cada dia. Dicho proceso debe ser progresivo y continuo. Debe incorporar todas las actividades
que se realicen en el Ayuntamiento a todos los niveles. El proceso de mejoramiento es un
medio eficaz para desarrollar cambios positivos que van a permitir ahorrar dinero, tanto para el
Municipio y los ciudadanos, pues las fallas de calidad cuestan dinero. Asimismo, este proceso
implica la inversion en nueva maquinaria y equipos de alta tecnologia mas eficientes, el
mejoramiento de la calidad del servicio a los clientes, el aumento en los niveles de desempefio
del recurso humano a través de la capacitacion continua, y la inversién en investigacion y
desarrollo que permita al Municipio estar a la vanguardia con las nuevas tecnologias, de lo

contrario se atrasa.

Para que la Calidad Total se logre a plenitud, es necesario se rescaten los valores morales
basicos de la sociedad y es aqui, donde la Administracion Municipal juega un papel
fundamental; empezar por la educacién previa de sus trabajadores para conseguir una
poblacién laboral mas predispuesta, mejor capacidad de asimilar los problemas de calidad,
mejor criterio para sugerir cambios en provecho de la calidad, mejor capacidad de analisis y

capacidad para poder enmendar errores o evitarlos.

La Reingenieria junto con la Calidad Total puede llevar al Municipio a vincularse
electrénicamente a los ciudadanos y asi, convertirse en un Municipio ampliado. Una de las
estructuras mas interesantes que se estan presentando hoy en dia, es la formacién de redes,
que es una forma de organizar a una Administracion Publica y esta demostrando su potencial

con creces.

El mejoramiento continuo es una herramienta que en la actualidad es fundamental para todas
la Administraciones Publicas, porque les permite renovar los procesos administrativos que
realizan, lo cual hace que las Administraciones estén en constante actualizacion, ademas,

permite a las organizaciones ser mas eficientes y competitivas.

Para la aplicacion del mejoramiento es necesario que en el Municipio exista una buena
comunicacion entre todos los érganos que la conforman, y también los empleados deben estar
bien compenetrados en las actividades que se llevan a cabo, porque ellos pueden ofrecer
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mucha informacion valiosa para efectuar de forma optima el proceso de mejoramiento

continuo.

El Mejoramiento Continuo permite que las Administraciones puedan integrar nuevas
tecnologias a las distintas actividades que desempenan, lo cual es imprescindible para toda

Administracion.

El Mejoramiento Continuo es una realidad en nuestros dias y que es practicamente
imprescindible en cualquier tipo de organizacion, privada, publica, o sin animo de lucro, pues

esta en juego la calidad misma, con miras a la maxima satisfaccion del ciudadano.

4.4.3.1 Definir el perfil del personal

Otro aspecto basico para lograr el mejoramiento continuo, es definir el perfil del personal, en
cada una de las areas y sobre todo de los titulares. En el caso de la Contraloria Interna
Municipal se especificard una serie de caracteristicas que debe reunir el Titular, lo cual

permitira tener un responsable con vision de cambio:

QO Poseer la experiencia suficiente en los campos de la administracién, auditoria y
contabilidad gubernamental, conocimientos aceptables para interpretar el derecho y los
conceptos basicos de la Obra Publica;

O Preferentemente es mejor que sea un profesionista de las dareas contable-
administrativas;

O Conocer el funcionamiento de la Administracion Publica Municipal, en especial, de sus

programas, actividades y funciones;

Conocer e interpretar la legislacién y normatividad aplicable al Municipio;

Habilidad para comunicarse con claridad, de manera escrita y oral;

Poseer un alto grado de sensibilidad politica para analizar y solucionar problemas;

OD0DD0OD

Tener la habilidad de ser constructivo para hacer sugerencias y recomendaciones que

permitan mejorar la Administracion Municipal,

@]

Flexible y saber negociar y

188



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

U Saber integrar a sus colaboradores y demas en un equipo de trabajo honesto, sencillo y

perspicaz.

Seria idéneo establecer el servicio civil de carrera en el municipio, para lograr un mejoramiento
en el ejercicio de la funcién publica, que cause una mayor eficiencia técnica y una clara

vocacion de servicio a la sociedad.

i1

A continuacion se mencionan algunos de los “valores culturales” deseables para un

desempeno de excelencia de cualquier trabajador:

Puntualidad; Llegar temprano al lugar de trabajo es una accidn de respeto a las personas con
las cuales interactuamos y son el principio de un buen dia laboral. Parte fundamental del
mejoramiento continuo, en virtud de que la mayoria de los titulares de las dreas estan
acostumbrados a llegar tarde, en el caso de la Administracion de Teoloyucan, se ha tenido un

avance del 90% al respecto.

Enfoque hacia el Ciudadano; Significa centrarse en la satisfaccion del ciudadano. Esforzarse

en comprender la demanda del Ciudadano, anticiparse a sus necesidades y proporcionar
soluciones adecuadas y convenientes para todos. Hacer propios los problemas del ciudadano
y darles solucién, hacer conciencia, para eso reciben un pago, derivado del pago de impuestos

de los ciudadanos.

Conciencia de Costos; Significa conocer los costos que implican dar respuesta a las miltiples
demandas ciudadanas dentro de su drea. Ser tenaz en la busqueda de maneras de reducir los
costos sin perjudicar o sacrificar la calidad. En el caso de la Contraloria Interna Municipal

trabajar con los medios con que cuenta.

Enfoque Administrativo; Significa generar soluciones creativas e innovadoras para solucionar

los problemas del trabajo y apoyar constructivamente las ideas de los otros, para la obtencién

de la calidad

189



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Orientacién al Crecimiento; Significa buscar constantemente expandir y diversificar sus

conocimientos y capacidades para realizar un aporte a la Administracién Municipal, cada vez
mas eficaz y eficiente. Aprovechar los recursos de capacitacion y oportunidades de aprendizaje

y estimular a los demas a hacer lo mismo.

Cuando las personas actian en forma consistente y estan dispuestas a superarse
constantemente, sumados los recursos necesarios, se puede ser competitivo en cualquier
ambito. Esto exige un esfuerzo constante de responsabilidad, enfocado en el ciudadano,

consciente de los costos, mentalidad de cambio vanguardista y orientado al crecimiento.

Una cultura vigorosa es una poderosa fuerza que impulsa a un “desempefio” uniformemente
sobresaliente. Las caracteristicas del desempeio laboral corresponden a los conocimientos,
habilidades y capacidades que se espera que una persona aplique y demuestre al desarrollar

su trabajo.

4.4.3.2 Capacitacion

La capacitacién es fundamental para lograr el mejoramiento continuo, en cualquier ambito. La
necesidad de recibir capacitacion y la obligacién de impartirla son imperativos que no
reconocen jerarquias, sobre todo al tomar en cuenta que entre mas alto se ascienda en la
estructura, mayor es la responsabilidad que se adquiere, pues las decisiones tienen por légica
una mayor trascendencia en el funcionamiento de la entidad publica y en la vida personal de
los miembros que la integran. Es preciso recordar que la totalidad de los procesos son
disefados por la alta direccién y que la mayor parte de los problemas estan precisamente en
los procesos, ademas son los altos directivos quienes tienen la responsabilidad de marcar el

rumbo y senalar el destino, por eso es importante la c:apac:itacic'm.12

Teoloyucan no es la excepcioén, puede ser a través de:

¢ Cursos
¢Talleres
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¢ Conferencias

'¢ Platicas con todo el personal
¢’Documentos

¢ Medios magnético

(1} Utilizar las computadoras y la tecnologia con que cuente el Ayuntamiento

Es tarea del Ayuntamiento capacitar a todo su personal, darle a conocer planes, objetivos,
metas y programas, concienciar de la importancia de cambiar hasta conseguir la calidad, que
sepan que es lo que van a ser y se quiere alcanzar, para ello la capacitacion es imprescindible.
Para no generar costos elevados en capacitacion, se puede capacitar a los titulares de area
primero y a su vez ellos capaciten a su personal. Es conocer la base sobre la cual va a

caminarse y actualizarse dia con dia, de otra manera no habra cambio ni progreso.

El aprendizaje es un cambio de conductas cuyo objetivo es conseguir un accionar mas
efectivo. No importa la cantidad de cursos, seminarios o habilidades potenciales que se
desarrollen, sino el saber poner en practica todo ese conocimiento. Las personas pueden
aprender individualmente, pero eso no va a hacer que el Municipio se transforme
automaticamente. Un Ayuntamiento aprende cuando el conocimiento y las experiencias se
pueden compartir y transmitir al resto de sus integrantes. De esa forma, todos adquieren la

habilidad de enfrentar los desafios que les toca vivir de un modo diferente.

No debe confundirse conocimiento con informacion. Cuando se habla de datos, se refiere a
numeros, palabras, sonidos o imagenes no necesariamente organizados. Cuando se refiere a
informacion, esos datos han recibido un procesamiento y tienen un significado claro y definido.
Y cuando se habla de conocimiento, se genera una accién con la informacion que proviene de

esos datos.

El Control Total de Calidad empieza con educacion y termina con educacion. Para promover la
participacion de todos, hay que dar educacion en Control de Calidad a todo el personal, desde

el primer nivel jerarquico hasta el ultimo. El Control de Calidad es una revolucién conceptual en
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la administracion; por tanto hay que cambiar los procesos de raciocinio de todos los

empleados. Para conquistarlo es preciso repetir la educacién una y otra vez.

Es necesario que el Gobierno Municipal de Teoloyucan, estructure adecuadamente su Plan de
Desarrollo de Capacitacién en Calidad, destinado a todos los niveles del Ayuntamiento, cuyos
objetivos deben guardar correspondencia a los objetivos estratégicos del mismo. La
elaboracion de este Plan debe estar a cargo del érgano encargado de promover y apoyar la
implantacion el proceso de Calidad Total, comprometerse a tener la aprobacion del Comité o

Consejo de Calidad, que ejerce el liderazgo a nivel de toda la organizacion.

Los objetivos de la capacitaciéon deben:

= Explicar que es y en que consiste el proceso de Calidad Total;
= Promover la adopcion de valores de la cultura de calidad;

= Desarrollar habilidades de liderazgo y
(=]

Habilidades para el aseguramiento y mejoramiento contintio de la calidad.

Para el Plan de Capacitacion es necesario contar con la participacion de un asesor que
conozca a fondo el tema en cuestién. Las primeras acciones de capacitacion deben orientarse
a los Altos Directivos y abordar temas de; Filosofia de la Calidad, con énfasis en el aspecto
estratégico, los temas de Liderazgo, Técnicas de trabajo en equipo, Técnicas para la Solucién
Estructurada de Problemas y posteriormente otras técnicas mas avanzadas. Es importante que
los directivos participen en el Programa de Capacitacion a los niveles medios y operativos.

La capacitacion en Calidad Total debe buscar, no sélo la adquisicion de nuevos conocimientos,
sino el CAMBIO de actitudes y comportamiento. Debe tenerse en cuenta que ello no se
adquiere s6lo en unas cuantas conferencias, se requiere de una accion permanente en la que

se refuerce el aprendizaje con la practica vinculada a su propio trabajo.

Para que la capacitacion sea efectiva debe ser tedrico- practica, emplear ejemplos de la propia
organizacion o similares, ser dosificada, capacitar en aquello que va a ser utilizado y aplicar lo

aprendido en el trabajo diario.
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4.4.3.3 Crear un ambiente de trabajo en equipo

Es el pilar de la Calidad, trabajar en mutua cooperacion y sin autoritarismo. Un equipo es un
grupo de personas organizadas, que trabajan juntas para lograr una meta. Un equipo pretende
alcanzar metas comunes. El equipo se forma en la conviccion de que las metas propuestas
pueden ser conseguidas al otener los conocimientos, capacidades, habilidades, informacion vy,
en general, las competencias, de las distintas personas que lo integran. El término que se
asocia a esta combinaciéon de conocimientos, talentos y habilidades de los miembros del
equipo en un esfuerzo comun, es SINERGIA. Es decir, mediante los equipos de mejora, las
organizaciones logran desarrollar una gran unién que potencia las capacidades de su personal

al ser éste capaz de trabajar en equipo.13

Sinergia significa que, el resultado alcanzado por el trabajo de varias personas es superior a la
simple suma de las aportaciones de cada una de ellas. Este es el objetivo del trabajo en
equipo. Tras la discusion en el equipo, cada componente puede aportar un conocimiento, por
ejemplo, del que no disponen los demas. Igualmente, el resto puede tener ciertos
conocimientos importantes de los que carecen los otros miembros. Cada uno pone a
disposicion de los otros sus conocimientos (habilidades y capacidades en general) y, tras un
didlogo abierto se ayudan mutuamente hasta alcanzar una comprension mas nitida de la

naturaleza del problema y de la solucién mas eficaz.

Trabajar en equipo es importante para lograr la calidad, es decir, tomar en cuenta a todo el
personal que labora en cada oficina, retroalimentarse con sus experiencias, opiniones, ideas y
aspiraciones, esto hace un ambiente de trabajo agradable, y el personal se siente tomado en
cuenta, es una forma de trabajar, donde se rinde un mejor esfuerzo. Conjunta las ideas y hace

una sola.

En el Gobierno de Tecloyucan cada oficina debe ser un equipo de trabajo, al recabar el trabajo
de todos, hace uno solo, es la respuesta que el Gobiemo da a los ciudadanos a través de
obras o servicios. El trabajo en equipo en todos los niveles de la Administracién Municipal
implica que el personal base sus relaciones en la confianza y el apoyo mutuo, la comunicacion
espontanea, la comprensién y la identificacion de los objetivos de la administracion. El trabajo
en equipo requiere habilidades para comunicar, colaborar, entenderse y pensar con los demas.
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Los equipos de trabajo pueden agruparse en distintos tipos, dependiendo de quienes los

compongan, el alcance de sus objetivos, la voluntariedad u obligatoriedad de la participacion

en ellos y otras caracteristicas. Definiremos aqui cuatro de ellos, con sus rasgos mas

14
reveladores.

Circulos de Calidad: Estan integrados por un pequefio nimero de trabajadores que
desarrollan su actividad en una misma area, junto a su supervisor, y se reunen
voluntariamente para analizar problemas propios de su actividad y elaborar soluciones.
El circulo se reline periédicamente, durante una hora a la semana y dentro del horario
laboral, aunque si es necesario, el numero de horas y reuniones puede ser ampliado.
Son los propios miembros del circulo los que eligen el problema a tratar, siendo esta la
primera decision que habra de tomar el equipo. Recogen la informacién oportuna y, si es
necesario, pueden contar con técnicos y asesoramiento externo en general, ya que la
gerencia les apoya completamente y les brinda toda la ayuda que precisen. La direccion
del circulo no tiene que ser siempre ejercida por el mando directo del grupo. Es posible

que otro miembro distinto del circulo coordine y dirija las reuniones.

Equipos de Progreso: También llamados "equipos de mejora" o "equipos de
desarrollo". Sus miembros se retinen de forma no voluntaria con el propésito de resolver
un problema concreto por el que han sido convocados. Una vez alcanzado el objetivo, el
grupo se disuelve. Generalmente se tratan problemas que afectan a distintas areas de
trabajo o departamentos. Por esa razon, la composicién es multifuncional y multinivel.
Los participantes son seleccionados sobre la base de su conocimiento, experiencia y
grado de involucraciéon en el problema. La duracién y periodicidad de las reuniones
depende de la urgencia de la solucion, pueden ser reuniones cortas y de frecuencia

limitada, hasta reuniones largas y frecuentes.

Equipos de Procesos: Una de las lineas de actuacion con mas potencialidad en la
reduccién de costes y el incremento de la eficacia y eficiencia, es la gestion de los
procesos. Un equipo de este tipo se centra en un proceso especifico con el objetivo de
mejorarlos, redisenarlo o de operar en el mismo un cambio total mediante una accién de

reingenieria. Sus miembros son dirigidos por la gerencia, o por alguien que esta
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fuertemente relacionado al proceso en cuestion. Son equipos inter funcionales, en
cuanto que el proceso meta comprenda a varias areas o departamentos. Pueden
implicar, en un momento dado, a otros equipos de progreso para la mejora de aspectos

puntuales del proceso estudiado.

Equipos Auténomos: Son conocidos también con el nombre de "equipos de trabajo
autogestionario" o de "equipos de trabajo autodirigidos”. Representan el grado de
participacion mas amplio ya que, en la practica, la direccion delega en ellos importantes
funciones. El grupo adquiere una responsabilidad colectiva, administrando sus propias
actividades sin interferencia de la gerencia. Tienen atribuciones sobre la planificacion de
las actividades, el presupuesto y la organizacién del trabajo. En ocasiones, incluso estan
facultados para contratar y despedir personal. La autoridad se ejerce de forma rotatoria,
aunqgue la mayoria es la que decide en ultimo término. Este tipo de participacion es muy
avanzada y, aunque ha demostrado funcionar bien, exige una cultura de la participacion

muy bien asentada y un alto grado de confianza entre la gerencia y los empleados.

Beneficios del Trabajo en Equipo

H

Fomenta la blusqueda de mejores ideas y aumenta el compromiso para llevarlas a la
practica;

Genera identificacion de las personas con los principios, valores e intereses de la
organizacién y prelacion de los objetivos colectivos sobre los individuales;

Genera colaboracion, confianza y solidaridad entre companeros;

Desarrolla habilidades multifuncionales;

Facilita la Delegacion de autoridad y autonomia;

Elimina controles innecesarios, reduce reprocesos y correcciones;

Facilita la capacitacion en las metodologias y técnicas para el mejoramiento de la
calidad y la productividad y

Elimina barreras interfuncionales y promueve la retroalimentacion y soporte entre

personas que manejan distintas disciplinas.
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4.4.3.4 Comunicacion

La comunicacién es fundamental para el alcance de cualquier objetivo, la Administracion
Municipal de Teoloyucan no escapa a ello, es un enlace de arriba hacia abajo y viceversa, esto
permite una sana relacion entre todo el personal del Ayuntamiento, el comunicarse lleva a

solucionar mucho asuntos directamente, sin oficios o procedimientos.

La comunicacion informa de varios acontecimientos en la administracion y disipa dudas de los

empleados, esto genera confianza hacia los altos mandos.

Son numerosas las investigaciones que demuestran que éste es el problema principal que
perciben los empleados actualmente. El titular y personal de la oficina deben intercambiar
informacidn y retroalimentacion. Deben preguntar: ¢Coémo lo estoy haciendo? ;Qué es
correcto y qué es incorrecto? ;Cémo lo puedo hacer mejor? ;Qué necesita para hacer mejor el

trabajo?

La comunicacién tiene un valor que todavia es muy desconocido. Es deber hacer un
esfuerzo en las organizaciones y poner en funcionamiento canales y sistemas de informacién

que permitan mejorarla y sirvan de apoyo para la expansion de la misma.

La comunicacion no sélo es vital en materia de calidad, sino que la falta de sistemas de
informacion eficientes y adecuados a las necesidades de la administracion, puede mermar su
capacidad de crecimiento, la obtencién de beneficios y el incremento de la productividad por la

desorganizacién que conlleva la baja comunicacién interior.

Es evidente que la comunicacién influye sobre las actitudes y el comportamiento de las
personas; tan sélo el ejemplo de los medios masivos de comunicacion para comprenderlo. La
esencia de las cambiantes actitudes hacia la calidad es obtener la aceptacion de la necesidad
del cambio y para que esto pueda suceder es necesario proporcionar informacion importante,
transmitir buenas practicas y producir interés, ideas y conciencia mediante excelentes
procesos de comunicacion. Esta es una parte muy importante dentro de cualquier organizacion
y para poder implementar el sistema de calidad. El fracaso de comunicarse con efectividad
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crea problemas innecesarios que dan resultados basados en la confusion, pérdida de interés vy,

a través del tiempo, disminucion de la calidad, carencia de direccion y estimulo.

La Administracién de la Calidad cambia en modo importante la forma de operar de las
organizaciones, este cambio requiere de la comunicacién directa y clara desde la alta
administracion a todo el personal de apoyo y empleados en general, para explicar la necesidad
de centrar la atencién en los procesos. Todos necesitaran conocer sus papeles en la
compresion de los procesos y en mejorar su desempeno, la comunicacion debe ser clara y
ampliamente difundida la estrategia a seguir. Una forma excelente de lograr este proceso, es
emitir un mensaje de Calidad Total que especifique con claridad el compromiso de la alta

direccién con la calidad y sefale el papel que le corresponde desempenar a cada uno

Los sistemas para difundir el mensaje deben incluir todos los métodos convencionales de
comunicacion; seminarios, reuniones departamentales, carteles, boletines internos, folletos,
etc. Es necesario un flujo de informacion constante que incluya: 1.- Cuando y cémo
participaran las personas, 2.- Qué requiere el proceso y 3.- Los éxitos y beneficios

alcanzados.'®

La comunicacién efectiva de la Calidad Total tiene dos componentes esenciales.'®

1.- Informacién general sobre el proceso de Calidad Total.

2.- Reuniones periddicas entre los empleados y los directores.
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El siguiente esquema resume la manera en que debe ser la comunicacion:

iy
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Fuente: Oakland, Jonh S. Administracién por Calidad Total
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4.4.3.5 Motivacion

La motivacion otra pieza fundamental en el propdsito de la Calidad Total, los siguientes puntos
son basicos para motivar al personal y que esto permita un mejor rendimiento, enfocado a la

obtencién de la calidad.

Aprecio: Significa hacer importantes a las personas, ofrecerles apoyo, desplazarse a sus
puestos de trabajo para saludarlos y apreciar su trabajo, tratarlos por su nombre, animarlos en
los momentos dificiles, darles las gracias por su esfuerzo. Que sepan que son parte importante
en la meta de un cambio verdadero de la forma de administrar y satisfacer las demandas de

los ciudadanos.

Sentido de Pertenencia: Trabajar en equipo, se sentirdn motivados y comprometidos.

Participacion: Para canalizar sugerencias, mejorar su trabajo y la solucién de problemas.
Todos aprendemos de todos, en menor o mayor medida.

Delegacidon y Autonomia: Esta es una de las formas mas eficaces para obtener un alto grado

de motivacion y compromiso.

Reconocimiento: Se basa en el principio de que debe existir una diferencia entre quien se

esfuerza en hacer bien las cosas y quien no obra asi. De esta manera, se valora la actitud de

mejoramiento del trabajador y se refuerza su comportamiento en favor de la calidad.

Salario Justo y Equitativo: Un aspecto importante en la vida de todo ser humano, cuando se

reconoce su trabajo y ademas se le retribuye econémicamente, existe una mayor participacion

en el desempefio del trabajo y lo hace con mayor entusiasmo.
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4.4.3.6 Compromiso de cambio

Todos deben estar comprometidos con el cambio, significa ser participes para brindar servicios

de calidad a los ciudadanos.

El cambio: A diferencia de etapas y realidades anteriores, la acumulacién de condiciones y
capacidades para transformarse ha generado que estos cambios no puedan ser concebidos
solamente en la forma de un periodo de transicion hacia nuevas estructuras y formas
societales, en realidad de lo que se trata, es del comienzo de una era, donde lo Unico seguro y

permanente sera el cambio."”

Esta acumulacién determina en realidad la caracteristica que en dltima instancia hace a éste
proceso diferente: la velocidad del cambio. Ello esencialmente acorta los futuros y transforma
al presente en cada vez mas “un instante de decision” donde solo se puede decidir para

futuros mas cercanos y se generan situaciones cada vez mas marcadas por la incertidumbre.

El cambio tiene diferentes facetas. Puede ser deliberado (intencional, planeado) o accidental
(casual, no planeado). Su magnitud puede ser grande o pequena. Puede afectar a algunos o
muchos elementos de la administracién. Puede ser rapido (abrupto, drastico, revolucionario) o
lento (continuo, evolutivo). El nuevo estado de las cosas puede tener una naturaleza
significativamente diferente (cambio fundamental o cuantico) o el nuevo estado puede tener la

misma naturaleza con nuevos aspectos (cambio menor o incremental).

El desafio del cambio es -y en esto parece haber unanimidad de opiniones- demasiado basto y
complejo para ser asumido por un solo individuo. En el mundo de la politica, y auin mas en el
de los negocios, la nocion de la figura providencial ha sido ya casi totalmente reemplazada a

favor de la consigna del trabajo en equipo.

Y es aqui donde encontramos la mayor resistencia, pues la gente esta acostumbrada a trabajar
de la manera en que lo hacia 50 afos atras, y se niega a cambiar esos habitos por los de la
‘nueva tecnologia. Ademas, hay que aclarar que por lo general, los modelos para el cambio
surgen en otros paises, con situaciones sociales y economicas diferentes, e inclusive, de

mentalidad diferente a la nuestra, lo que hace sea mas dificultoso este tipo de modelos.
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El cambio es una transformacion en los ambitos econdmicos, tecnoldgicos, sociales, politicos,
cientificos, administrativos y sobre todo en las expectativas del hombre. La importancia de
implementar el cambio en las organizaciones radica en que éstas deben estar acordes a los

requerimientos del entorno, so pena de volverse obsoletas y entrar en procesos de entropia.

Para identificar un mejor método de conocer el cambio y planearlo, citaremos los tres tipos o

estrategias de cambio existentes.'®

Cambio evolutivo: es cuando el statu quo varia en forma minima, es lento y moderado, éste

no va acorde a los requerimientos del entorno.

Cambio revolucionario: es cuando el statu quo varia rapida, intensa y abruptamente. Este
tipo de estrategia transforma las expectativas de sus involucrados generando un gran volumen

de resistencia.

Cambio sistematico: es cuando el statu quo se transforma sin prisa pero sin pausa, aqui se
constituyen mecanismos que preparan a la gente para poder recibir al cambio como un aliado.

Este tipo de estrategia es la mas adecuada para implementar un cambio en la organizacion.

Es importante destacar que existen personas que se resisten al cambio, sobre todo de aquellas
que tienen anos trabajando en una misma forma, el objetivo es convencerlos e integrarlos al

proceso de cambiar la forma de ver el trabajo, los medios para realizarlo y las metas a obtener.

Existen también algunos factores que influyen directamente en la resistencia al cambio,

veamos:

£ Factores econdémicos: Esta es la razén mas obvia; los colaboradores se oponen al
cambio cuando temen perder sus empleos o cuando un nuevo invento reduce el
valor de sus destrezas, perjudicando sus oportunidades individuales de promocién.

#l Factores de incomodidad: El colaborador se siente amenazado, pues su vida

tendera a ser mas dificil; se le asignaran deberes adicionales.
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H Factores de incertidumbre: Lo nuevo es siempre amenazador, extraio, generador
de miedo, aun cuando sea una mejora en comparacion con lo viejo; todo esto radica
en que no se proporciona la suficiente informacion al colaborador.

#H Factores de simbologia: Los simbolos siempre representan algo diferente, un
simbolo no se puede eliminar sin amenazar la mente de las personas. Cuando se
desea operacionalizar el cambio de alguna filosofia nueva, se dice su nombre y no
va mas alla de eso, es decir, da un simbolo sin un significado.

#l Factores de relaciones personales: Los colaboradores se oponen a los cambios
que amenazan su posicion o sus destrezas, adquiridas a través de su experiencia y
socialmente valiosas.

H Factores de resentimiento: Los colaboradores se sienten incomodos y resentidos,
pues la nueva filosofia por implementar, traerd un aumento de 6rdenes y control.

# Factores de actitud de los sindicatos: Estos grupos se resisten a los cambios,

pues en ocasiones la administracion no les consulta al respecto.

Algunos de los cambios que se pueden observar al implementarlo son:

/"7 Cambios en unidades de trabajo: departamentos funcionales hacia equipos de
proceso.

7 Cambios de trabajo: de tareas multifuncionales.

77Cambios de comportamiento: de control de tareas a responsabilidades
compartidas.

7 Cambios de entrenamiento: de personal hacia educacion personal.

7 Cambios de valores: de protector a productivo.

77 Cambios en evaluacién: de actividad hacia evaluacién de resultados.

7 Cambio en mentalidad gerencial: de jefe a entrenador.

"7 Cambio en estructura organizacional: de vertical a horizontal.

/~7 Cambio en los gerentes: de medidores de resultados a lideres.
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Es vital tomar en cuenta la realidad propia de la region y las experiencias en la aplicacién del
concepto de Calidad Total. Este factor es fundamental para el éxito de las administraciones

Municipales en nuestro pais.

4.5 La proyeccion que el modelo implementado ha tenido en las dreas del
Ayuntamiento, como Organo de Control Preventivo

Todos, por naturaleza, buscan la calidad para satisfacer necesidades. Donde hay calidad,
existe comodidad, porque es ahi donde se satisfacen necesidades en su totalidad, sea en la

adquisicién de un producto o el uso de un servicio; es por eso la importancia de su existencia.

Los servidores publicos y/o ciudadanos, deben enfocar sus capacidades hacia una cultura de
la Calidad Total, por medio del desarrollo integral del recurso humano, de una actitud de

colaboracién y servicio al ciudadano.

Considerando lo anterior y tomando en cuenta que a toda accién hay una reaccién, es
importante tener una nueva vision: creadora, innovadora, comprometida, honesta vy

responsable, que culmine en una reaccién de calidad por parte de nuestro entorno.

De acuerdo a la forma de organizarse de la Contraloria Interna Municipal del Municipio de
Teoloyucan, la cual se subdividi®6 en cuatro &reas: Finanzas, Administrativa, de
Responsabilidades y Contraloria Social, cada una con sus respectivas funciones. El beneficio
es haber abarcado a todas las areas del Ayuntamiento, en la verificacion del cumplimiento de
sus respectivas funciones. Esto permitic en todo momento contar con una retrospectiva
general del funcionamiento de la Administraciéon Municipal, informar al Presidente Municipal, en
calidad de superior jerarquico inmediato de la Contraloria Interna Municipal. A fin de ver los
alcances, pero también los errores, para emitir los controles respectivos en aquellas areas que

estaban fallando.

Se emitieron diferentes medidas de control; la obligacién de portar gafete a todo el personal, lo
que permite transparentar el servicio; Después del horario laboral y fines de semana todas las

unidades vehiculares pertenecientes al Municipio, quedan a resguardo de la Direccion de
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Seguridad Publica, reduciendo costos de gasolina, refacciones y desgaste de las unidades,
salvaguardando la imagen del Ayuntamiento; Se hacen revisiones a los recorridos de los
camiones de obras publicas, basura, patrullas, ecologia, en general, reduciendo actos de
soborno por el servicio; El revisar los ingresos y egresos nos permite visualizar las areas que
estan gastando demasiado e injustificadamente, reduciendo los gastos a solo los necesarios;
Se crea un album fotogréfico con los datos esenciales de todo el personal, cuando existe
alguna queja el ciudadano lo identifica inmediatamente, reduce tiempos significativos en el
proceso legal de la denuncia; Se establece un control en las adquisiciones y transferencias de
bienes muebles, permite saber los bienes muebles ingresados a cada area, esto ayuda a
responsabilizar al titular del area por la perdida, extravio o robo de cualquier bien mueble, evita
perdidas financieras al Ayuntamiento; Revision a las tarjetas de asistencia, por consecuencia el
personal llega a tiempo, evitan retardos e inasistencias; Revisién a la obra publica, si se han
realizado en base a lo planeado, evitan algun tipo de irregularidad. Estos son algunos de los

controles implementados por la Contraloria Interna Municipal y sus respectivos resultados.

Lo anterior no es todo, pero parte de lo importante, tal vez el logro no sea al 100%, pero si se
puede decir que llegamos a un 70%. Se rebasa en gran medida a las administraciones
anteriores, al establecer muchas bases que se acercan a la filosofia de la Calidad Total.
Todavia no se puede decir que existe una Calidad Total en el servicio, pero si se dejan las
base para conseguirlo. Ello implica abrir la participacion de la ciudadania, usuarios,
contribuyentes, etc. en la definicién - o redefinicion - de la calidad de los servicios. De este
modo se abren otros ambitos de participacion de los individuos, especialmente en su decision

respecto a qué servicio debe recibir y cémo lo recibe.
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Sistema de calidad de la Contraloria Interna Municipal de Teoloyucan:
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4.6 Factores que se requieren para lograr una certificacién 1ISO 9000 en los
servicios que presta el Ayuntamiento
- Comenzar con un plan solido;
- Conocer el sistema vigente;
- Conocer que se necesita incorporar para cumplir la norma 1SO;
- Conocer el mejor camino para incorporar los componentes necesarios;
- Realizar un andélisis de brecha;
- Desarrollar un plan de trabajo;
- Desglosar el plan en etapas y establecer tiempos por etapas;
- Capacitar al personal;
- Formar equipos para trabajar en las etapas;
- Facilitar las reuniones de los equipos;
- Confeccionar los procedimientos y el Manual de la Calidad de la organizacion;
- Monitorear el progreso contra los objetivos, tiempos establecidos y la norma ISO;
- Capacitar auditores internos;
- Implementar un programa de auditorias internas;
- Preparar la auditoria de certificacion;
- Asistirlos durante la auditoria de certificacion y

- Apoyar después de la certificacion.

Es aconsejable, aunque no imprescindible, acudir en primer lugar a una consultoria. Esta
orientara a la Administracion y le recomendara un plan de calidad (de acuerdo con las normas
emitidas por la (ISO) a aplicar en su gestién, a través de la cual conseguira el certificado que le

acredita como cumplidor de las normas ISO.
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La implantacion de un plan de calidad suele proponer un cambio en la cultura de la
Administracion Municipal. Los fracasos tienden a producirse en los momentos de puesta en
marcha, ya que se deben realizar un auto evaluaciéon que permita definir los puntos mas

débiles para conseguir mejorarlos.

Una vez superado este primer tramite, el plan establecido es sometido a una exigente auditoria
por parte de las compaiias certificadoras, que seran las encargadas de juzgar si la gestion

llevada a cabo es acreditable.

Esto es el minimo a conseguir para quien desea certificarse; luego, hay que mantenerse con

posteriores evaluaciones, constantes mejoras y sucesivas auditorias.

Cerca de 20 factores distintos de la estructura de la organizacién son sometidos a revision.

Documentos del Sistema de Calidad
Los documentos del sistema son:

Normas y reglamentos aplicables a la actividad.
Manual de calidad.
Procedimientos generales.

Procedimientos especificos.
Las Normas y Reglamentos: indican que se debe hacer.

El Manual de Calidad: es el documento que establece la politica general de calidad. Detalla lo

que se va hacer.

Los Procedimientos Generales: deben establecer como se desarrollan las actividades,
quienes son responsables de los mismos y cuales son los criterios de aceptacion y rechazo.

Describen como se va hacer.

Los Procedimientos Especificos: detallan aspectos de los procedimientos generales.

Detallan como se lleva a la practica cada actividad.
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El Certificado de Conformidad: Es un documento mediante el cual el organismo certificador,
certifica que el sistema de calidad de una organizacién cumple los requerimientos de la norma
de referencia. Este cerlificado se otorga luego de que el organismo certificador verifica,
mediante una auditoria, que la organizacién auditada cumple los requerimientos exigibles por
la norma. Esto es, dispone de documentacion apropiada, y se da cumplimiento a lo establecido
en la documentacion. El certificado debe contener la fecha de emision, el periodo de validez y

el plazo de las auditorias de revisién.

En México se ha venido formando un sistema de acreditacion nacional para dar validez, a los
procesos de certificacion de la calidad. Los procesos de acreditacion parten oficialmente de la
Direcciéon General de Normas, perteneciente a la hoy Secretaria de Economia. La practica de
acreditacion en México comenzé en 1980 con el Sistema Nacional de Acreditacion de
Laboratorios de Prueba (SINALP), y el Sistema Nacional de Calibracion (SNC). En la década
de los noventas se crearon el Centro Nacional de Metrologia (CENAM) y la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion (LFMN). A partir del 15 de Enero de 1999, se dio la creacion de la
Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), una asociacion civil integrada por representantes de
los sectores publico y privado, cuya misién es la realizacién de las actividades de acreditacion
nacional de acuerdo con los lineamientos de la LFMN. La EMA abarca la acreditacion de: 1.-
Laboratorios de prueba y calibracion, 2.- Organismos de certificacion operando en México y 3.-

Unidades de Verificacién.'®

Hasta el afio 2000 los organismos certificadores acreditados por EMA son: Instituto Mexicano
de Normalizacion y Certificacion (IMNC), Calidad Mexicana Certificada (CALMECAC),
Asociacién Nacional de Normalizacién y Certificacion del Sector Eléctrico (ANCE), Sociedad
Mexicana de Normalizacion y Certificacion (NORMEX), Société Générale de Surveillance de
México (SGS), Internacional Certification of Quality Systems (IQS), Organismo Nacional de
Normalizacion y Certificacion de la Construccién y Edificacion, Quality Management Institute,

Factual Services, Bureau Veritas Mexicana, y TUV Rheinland de México.*

La serie ISO 9000 es, actualmente, el modelo mas difundido para el aseguramiento de la
calidad, aplicable a organizaciones de diferentes tamanos y tipos de actividad. “Es un conjunto
de normas que permiten cerificar que una organizacion opera mediante sistemas
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administrativos que aseguran el cumplimiento de los requerimientos del producto y/o el

servicio; lo cual las normas denominan aseguramiento de calidad”.?’

La certificacion de sistemas de calidad, sobre la base de estas, se ha impuesto en el comercio
internacional y se ha convertido en barrera no arancelaria al comercio, de alli la importancia de

prestarle atencion.

Antes de desarrollar e implantar un sistema de la calidad, se debe consultar esta Norma

Internacional para adquirir un conocimiento amplio de los conceptos generales.

De acuerdo a las Normas ISO 9000, del modelo de calidad implementado en la Contraloria
Interna Municipal, el cual se dividid en cuatro areas basicas, se puede decir que cumple con

las normas 1SO 9000 en lo siguiente:

. En el anélisis de los procesos y elaboracion de la documentacion, es decir, cada uno de
los procesos o acciones implementados, primeramente se hizo un diagndstico de la situacion,
se analizé su viabilidad y se elaboraron los papeles de trabajo, que permitieron darle un

seguimiento al proceso y obtener un resultado.

° En cuanto a la capacitacion del personal involucrado para ejecutar las acciones

planeadas, fue lo basico. Este rubro no se llevé a cabo al cien por ciento.

. Se establecieron politicas internas en la Contraloria Interna Municipal, mismas que se

respetaron por el personal.

. De las auditorias internas efectuadas; sélo se concreté en revisiones de las acciones
ejecutadas para observar los resultados, no se llevé a cabo una auditoria completa basada en

los criterios de las normas ISO.

o A través de las acciones correctivas y preventivas efectuadas, de acuerdo a los cuadros
de datos ya mencionados, por esta via, se dio solucién a varias deficiencias detectadas, se

corrigi¢ algunas otras y muchas se previnieron.
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. Se hacian revisiones constantes de los controles emitidos por la Contraloria Interma
Municipal, por lo menos cada ocho dias, a través de su mismo personal, para darle el

seguimiento debido y verificar su efectividad.

° Toda la documentacion requerida para las revisiones pertinentes, fue elaborada por la

propia Contraloria Interna Municipal.

. De todo lo ejecutado, se hacia un informe de medidas implementadas y resultados, el

cual se entregaba al Presidente Municipal.

. Los parametros que se tenian, para medir los resultados de cada control emitidos,
fueron papeles de trabajo creados por la misma Contraloria Interna Municipal; por medio de
calendarizar las revisiones y darles un porcentaje a lo observado, un ejemplo: en el caso de la
obligatoriedad de portar gafete, se revisaba la portacién del mismo dos veces por semana, en
un horario laboral indistinto, para ello se contaba con la relacién de todo el personal y horarios
de trabajo respectivos, en esta relacion se agregaban tres columnas para apuntar si lo
portaban, si no lo portaban o alguna observacion. De esta manera, en cada revision, se veia el
numero de personal que no lo portaba, y se hacia un comparativo con la relacién total para
determinar en porcentaje el personal que no lo portaba, determinado el porcentaje se
comparaba con cada porcentaje obtenido en cada una de las revisiones realizadas en un mes,
asi se veia si el porcentaje de los no portadores de gafete aumentaba o disminuia, y en base a
esto se corregia la deficiencia, hasta lograr que todo el personal portara su respectivo gafete
de identificacién, este logro se obtuvo en un lapso de tres meses a partir de su

implementacion y de ahi se le dio seguimiento constante.

Es importante aclarar que el Modelo de Calidad llevado a cabo por la Contraloria Interna
Municipal de Teoloyucan, ninguna accién o proceso efectuado se realizé con el fin de
certificarlo por la norma ISO 9000, por ello carece de varios requerimientos que exige esta
norma, sin embargo, si cumple con algunos de ellos, ya citados. En consecuencia no existe un
organismo certificador, por tanto es la propia contraloria quien lleva a cabo el modelo, le da
seguimiento, revisa, controla, corrige y entrega resultados, siempre basado en la filosofia de la

calidad.
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4.7 Normas ISO 9000 que certifican los servicios

77 La serie de Normas ISO 9000 representa el consenso internacional sobre buenas
practicas de gestion, con el objetivo de asegurar que la organizacién siempre puede
proveer los productos o los servicios que satisfacen los requisitos de los clientes. Las
buenas practicas de gestion se reflejan en un conjunto de requisitos para un Sistema
de Gestidon de la Calidad.

(Sistema de Gestion es lo que la organizacion hace para llevar a cabo sus procesos
o actividades).

77 Son normas geneéricas, es decir, la misma norma se aplica a cualquier organizacion,
sin depender de lo que la organizacién haga, de su tamafo o si pertenece al sector
publico o privado.

/7 La serie de normas ISO 9000 no certifican productos o servicios, sélo certifica un
Sistema de Calidad, no va mas alla del aseguramiento de la calidad.”

7 La organizacion define sus Politicas y Obijetivos.
[~ Se clarifica la estructura organizacional con sus funciones, responsabilidades y

autoridad.

Se establece el marco para el desarrollo de la conciencia de la Calidad en todos

los integrantes de la organizacion a través de:

¢ La capacitacion que permite conocer a cada integrante de la organizacién, su
papel en la consecucioén de los Objetivos de la organizacion.

e El conocimiento de los requisitos de los clientes.

» La necesidad de cumplir los requisitos y mejorar continuamente el Sistema de
Gestion de la Calidad.

¢ El seguimiento de la mejora, a través de Objetivos -medibles- mediante las
acciones correctivas, se promueve la busqueda de la causa raiz de los problemas.

+ Se genera el marco para desarrollar una actitud general de prevencion, base para
la reduccién de los Costos de la No Calidad.

+ El conocimiento de los requisitos y su cumplimiento favorece una fluida relacién

proveedor-cliente.
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* Se controlan y mantienen los registros, que son la evidencia objetiva del
cumplimiento de los requisitos.

* Desarrolla el sistema de auditorias internas que permite a la Direcciéon de la
organizacion disponer de informacidn para controlar el cumplimiento de los Objetivos
y el avance de la mejora.

« Promueve el desarrollo de las comunicaciones en el cliente y entre los miembros

de la organizacion.

4.8 Evaluacién de los beneficios de la Calidad en los Ciudadanos

La evolucién del concepto de calidad aplicado a la industria, y ahora a los servicios, muestra
claramente que se ha pasado de una etapa, en donde la calidad era aplicada totalmente al
control realizado al final de las lineas de produccion, a otra donde aplicamos Calidad Total a
todo lo ancho de la organizacién. Por ende, ya se habla de calidad de vida en el trabajo,

calidad de vida en los servicios y calidad ambiental.

El concepto de calidad hoy en dia, es aplicado en el ambito industrial, en el ambito de lo
publico, el beneficio de hacer las cosas bien desde la primera vez. Y se aplica control de
calidad sobre las operaciones desde el disefio. Hasta que se obtiene el producto final e

inclusive se habla de la calidad en la atencién al cliente.

El camino que nos lleva hacia la Calidad Total crea una nueva cultura, establece y mantiene un
liderazgo, desarrolla al personal y lo hace trabajar en equipo, ademas de enfocar los esfuerzos
de Calidad Total hacia el cliente-ciudadano y a planificar cada uno de los pasos para lograr la

excelencia en sus operaciones.

El hacer esto exige vencer obstaculos que se iran presentando a lo largo del camino. Estos
obstaculos traducidos en problemas se deben resolver conforme se presentan, evitando asi,
las variaciones del proceso. Para esto es necesario basarse en hechos y no dejarse guiar
solamente por el sentido comun, la experiencia o la audacia. Basarse en estos tres elementos
puede ocasionar que al momento de obtener un resultado contrario al esperado nadie quiera
asumir responsabilidades. De alli la importancia de fundarse en hechos reales y objetivos,
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ademas de que surge la necesidad de aplicar herramientas de solucién de problemas

adecuadas y de facil comprension.

En el caso de Teoloyucan, el simplificar los servicios y dar respuesta pronta a las demandas de
los ciudadanos, ocasiona satisfaccion en los mismos. Reflejandose al no existir quejas al
respecto en la oficina de la Contraloria Interna Municipal, no ser un gobierno inestable. De
manera general se puede decir que el funcionamiento de la Administraciéon 2000-2003 fue muy
estable en sus recursos humanos, financieros y técnicos. De alguna manera, los ciudadanos al
quedar cumplidas sus demandas mas apremiantes y con la forma de administrar, reafirman la
continuacion de esta forma de Gobiemo en las elecciones de Ayuntamientos, el pasado 09 de
marzo de 2003, donde el mismo partido politico vuelve a ganar. Se refleja asi, su aprobacién al

mismo.

La aplicacién de los recursos financieros; Federales, Estatales y Municipales, se han utilizado
en base a una planeacién definida de las necesidades mas imperiosas en el Municipio, en los
siguientes rubros: Obra Publica (pavimentaciones, agua, drenaje, rehabilitacion de caminos,
escuelas, entre otros), apoyo a la vivienda rural, becas, servicios publicos, panteones, en la

recoleccion de basura, limpia de calles.

Se puede decir que:

>J Redujeron las quejas y denuncias ciudadanas.
4 El personal esta mas controlado y disciplinado.
B4 Reduccion de costos en unidades vehiculares, propiedad del Ayuntamiento.
] Transparencia de los recursos FAIS, FORTAMUN y MUNICIPALES.
>4 Participacion de los ciudadanos en los programas Municipales.
4 Agilizacion en los tramites.
>4 Control de los bienes muebles.
4 Planeacion de actividades.
>4 Conciencia de cambio.
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Conclusiones

En estos tiempos, la Administracion Publica busca implementar procesos o modelos que le
permitan ser mas eficientes en la respuestas de demandas sociales, en este tenor han surgido
la reingenieria, la modernizacidn, la simplificacion administrativa, la administracién estratégica
y/o competitiva, pero lo que esta en boga, hoy en dia es; la Calidad Total. Estos modelos
tienen un objetivo comun: Ofrecer servicios eficientes, rapidos, a bajo costo y que abarque a un
mayor numero de ciudadanos. Con este fin la filosofia de la calidad ofrece estas cualidades en
su modelo y otras mas; el trabajo en equipo, capacitacion al personal, comunicacion,
informacién, mejora continua, ambiente agradable en el trabajo, buen trato al ciudadano,
motivacién e ir a la vanguardia en los cambios que se van generando al paso del tiempo, en los
aspectos financieros, politicos, econémicos, sociales, culturales y tecnoldgicos, con el objetivo
de mejorar y elevar la calidad de vida de todos los ciudadanos de un Municipio, Estado o Pais,
y que esta mejor calidad de vida le permita progresar a una comunidad en su totalidad, donde

lo primordial es: La obtencion del bien comun.

Por tanto, la Administracion Publica es un instrumento al servicio de la sociedad bajo los
principios del bien comun, y que dentro de lo posible todos los habitantes puedan alcanzar
libremente y por si mismos su bienestar. Este proceso de cambio es gradual, que requiere

tiempo para conseguir el objetivo deseado.

Finalimente se determiné que, la calidad de un producto o servicio incluye la satisfaccion del

cliente o ciudadano, en base a esta determinante debe planearse la administraciéon publica

municipal, a través de procesos, programas o medios que le permitan otorgar servicios de
calidad, donde el ciudadano, quien es receptor directo de los mismos, quede plenamente

satisfecho.

La filosofia de la calidad es significativa en su aportaciéon de un modelo a seguir, en el
entendido de alcanzar una administracion eficiente, pronta y acorde a los tiempos de cambio

que se viven a nivel mundial y en cada una de las esferas de gobierno de cada pais.

Con la calidad surgen las normas ISO 9000, quienes certifican la calidad de un producto o

servicios, sin embargo, que un producto o servicio este certificado no es sinénimo de calidad,
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simplemente cumple con los requerimientos para una certificacion, al obtenerse esta
certificacion el producto o servicio adquiere prestigio inmediato, por consecuencia las ventas
suben en el caso de un producto, en el caso de un servicio es el prestigio de quien lo llevé a
cabo y obviamente hizo una aportacion significativa a la Administracion Publica, al hacer mas
eficiente, eficaz y oportuno el servicio prestado. En el caso del modelo implementado por la
Contraloria Interna Municipal, algunos aspectos cumple con los requerimiento de la norma ISO
9000, cabe aclarar que la intencion no era certificar servicio alguno, pues la Administracion
Municipal todavia no esta preparada para una certificacion 1ISO 9000, sobre todo para cumplir
con todo el proceso y los costos econdmicos, materiales y humanos que esto implica, sino
solamente disefiar un modelo que permitiera hacer funcional a la Contraloria Interna Municipal
de Teoloyucan, y que a su vez, le permitiera tener un panorama general del funcionamiento de
la Administracién Municipal, para estar en condiciones de emitir los controles necesarios, ante
una deficiencia observada, a fin de que los servicios prestados sean de calidad, y que el
ciudadano quede satisfecho del mismo. Por tanto, la contratacion de un organismo certificador,
no estaba en los planes del modelo, en consecuencia, la Contraloria Interna Municipal es quien
asume el papel de observador, vigilante y evaluador en el seguimiento del modelo y entrega de
resultados. La familia ISO 9000, 9001, 9002 y 9003 tienen el mismo objetivo de asegurar la
calidad, sin embargo es la norma 9000-2 quien define su aplicaciéon mas al sector publico. El
manual de calidad adquiere gran importancia en la implementacion del modelo de calidad
propuesto, ya que forma parte de los requerimientos de la ISO 9000 y es donde se plasman los
procesos seguidos por cada drea en que se organizé la Contraloria Interna Municipal. Por
tanto, se cumple con las especificaciones de la norma ISO 9000, aunque no se certifica, ya
que los recursos economicos son pocos y el cambio de administracion estaba en puerta. De
esta manera, se comprueba que las normas ISO 9000 y cualquier otra version pueden ser
aplicables al sector publico para una certificacion basada en la filosofia de la calidad total, con
la finalidad de dar respuesta pronta, oportuna, réapida y una mayor cobertura a las demandas

de los ciudadanos.

En el Municipio, estudio del presente trabajo, fue, es y sera necesario cambiar la manera de
administrar en todo momento, de acuerdo a la evolucién de los tiempos. La propuesta que se
dio es que fuera a través de un Modelo de Calidad, por la viabilidad de su implementacion, se
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parte de un diagnéstico de la contraloria, primero a nivel interno de dicha drea y de ahi parte a
todas las demas dreas que conforman el Ayuntamiento de Teoloyucan 2000-2003. Derivado
del diagnéstico se determina que hace falta lo siguiente: capacitacion al personal, motivacion,
trabajo en equipo, comunicacién, reduccién de tramites en algunas areas, hacer entender al
personal de la importancia de dar un buen trato al ciudadano, malos habitos del personal, entre

otros, aspectos que son basicos en la obtencidn de calidad y determinantes para lograrla.

De acuerdo a lo anterior, la Contraloria Interna Municipal, en su calidad de érgano de control
interno, determind la problematica a resolver en el Ayuntamiento, pero primero determiné su
propia problematica a resolver. Al saber la problematica propia de la Contraloria Interna
Municipal visualizé las deficiencias con las que contaba; falta de personal, de mobiliario y
equipo de oficina, imprecisién en las funciones, carente de organigrama, con ausencia de
planeacion y sin definicion de un objetivo a cumplir, en ese tenor tuvo que organizarse, de
principio a fin, se empez6 a planear, a especificar funciones concretas al personal, ingresé mas
personal, se doté del mobiliario y equipo de oficina necesario para su funcionamiento, se
estructurd su organigrama, se trabajé en equipo, la comunicacion entre el personal fue parte
medular en la obtencién de los objetivos, motivacidon constante al personal (no precisamente
econémica), hacer cada vez mejor el trabajo, y asi, sin saberlo al principio de la Administracién
2000-20083, en la Contraloria Interna Municipal se estaban implementando varios principios de
la filosofia de la calidad. Ya organizada la Contraloria Interna Municipal, ahora si, se avoca a
entender la problemética general de la Administracién Municipal, en base a un diagnéstico se
emiten los controles preventivos y en algunos casos correctivos, estos permitieron dar solucion
a algunas deficiencias en la prestacion de servicios, tal es el caso de: rutas especificas de las
unidades de basura, reduccién de tramites en el area de desarrollo urbano, tener un padrén de
negocios de todo el Municipio en el area de reglamentos, cobros rapidos en la Tesoreria
Municipal al computarizar las cajas de cobro y dotarlos de un programa para pagos, toda la
obra publica se realizé por contrato con su respectivo expediente técnico y se le dio
participacion a la comunidad beneficiada, se aumenté el niumero de elementos de seguridad
publica, de 40 a 74 elementos, a las areas que requerian de ordenes de pago se les entregd
block con folios consecutivos y asi poder darles seguimiento, anteriormente no se entregaban
consecutivamente, a cada area se le doto de equipos de cémputo necesarios para su
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funcionamiento, cuando esto no fue posible, por lo menos se le doto de uno, etc. Pero la tarea
principal de la Contraloria Interna Municipal fue la de revisar la aplicacién correcta de los
recursos financieros, de los otorgados por el Gobierno Federal y Estatal y de los recursos
propios, para lo cual siempre se mantuvo una estrecha comunicacién con la Tesoreria
Municipal y una revisién constante de lo ingresado y egresado, esto permitié verificar que en
todo momento los recursos financieros fueran aplicados a donde correspondia y debidamente
comprobados ante la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de México.

Las tareas de diagndstico, evaluacién y planteamiento de acciones se encaminaron a la
disminucion de costos, el incremento de satisfaccion de demandas y la optimizacién del

impacto social.

Es indispensable mencionar que el érgano de Control Interno Municipal debe tener mayor
autonomia en el desempefo de sus labores con toda libertad e imparcialidad. Para ello es
indispensable el apoyo incondicional del Presidente Municipal y el cabildo, de lo contrario sera
sélo un bonito proyecto. El apoyo consiste en recursos materiales (oficina adecuada, mobiliario
y equipo de oficina necesario para el desempenio de sus actividades, unidad vehicular para las
diferentes revisiones a efectuarse), recursos financieros y humanos, un salario digno motiva al
personal a no caer en la corrupcién y en trabajar mds alld de su horario laboral, un trabajo en
equipo hace un grato ambiente de trabajo y es mas productivo el personal, quien realiza con
gusto sus labores encomendadas, la capacitacion al personal es indispensable para no
quedarse en el intento, esta capacitacion debe ser constante, esto admite tener mas capacidad
de respuesta ante una situacién. En el caso de la administracion ya referida se dio en la

medida de sus posibilidades, procurando porque fuera lo mas y no lo menos.

La participacion de la sociedad organizada en las decisiones publicas, es primordial en el logro
de mayor eficiencia de los servidores publicos, racionalidad en el gasto, transparencia en las
acciones, agilidad en el cumplimiento de las demandas sociales y mejor actitud de servicios.
Cabe destacar que la Administracion 2000-2003 le dio importancia a este precepto al darle
participacion a la comunidad en el rubro de la obra publica, a través de la Constitucion de
Comités Ciudadanos de Control y Vigilancia (COCICOVIS) en cada obra realizada, conformado

por ciudadanos beneficiados de alguna obra, quienes tienen la encomienda de darle
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seguimiento desde el inicio, proceso y término de la misma, junto a la Contraloria Interna
Municipal. Esto transparenté la aplicacion de los recursos Federales, Estatales y Municipales

destinados a la Obra Publica.

Después de todo se deduce que el ciudadano es quien establece condiciones y selecciona a
sus Gobernantes, si quedan satisfechos del Gobierno en turno continuara el mismo, en caso
contrario, en las elecciones votara por otro o reflejara su inconformidad a través del

abstencionismo.

Un Sistema de Calidad Total debe construirse sobre sdlidas practicas administrativas
centradas en el ciudadano, que sirvan de guia para todos los empleados, que incorpore la
calidad en todos los servicios y procesos, que de informacién (til para mantener el rendimiento
y la mejora continua y que conduzca a una ventaja competitiva sostenible. El logro de estas
tareas requiere una organizacion bien estructurada y un procedimiento efectivo de
implementacion y medicion. EI cambio es necesario e inevitable, ya que renueva estructuras y
siembra el crecimiento; es una constante en el universo; todo lo existente esta sujeto al
cambio. En el caso del Municipio de Teoloyucan, se puede afirmar que el trienio 2000-2003 dio
los primeros pasos en este proceso de cambio, falta mucho camino por recorrer para alcanzar
la Calidad Total, sin embargo los avances fueron considerables en la administracién ya citada;
por ejemplo se realizé el Plan de Desarrollo Urbano, el cual anteriormente no existia, se
disminuyeron costos econémicos de las unidades vehiculares del Ayuntamiento al establecer la
obligatoriedad de quedar resguardadas en el Palacio Municipal, al término del horario de
labores, se preocupé por darle un trato digno y amable a los ciudadanos en la solicitud de
servicios, prioridad a la obra publica y a la participacién ciudadana, y muchos logros mas ya
mencionados. Obviamente faltan muchas cosas por hacer en el progreso del Municipio, pero
eso le correspondera a las administraciones venideras llevarlo a cabo, no obstante, el riesgo
que se corre es que no le den continuidad a un proyecto iniciado y vuelvan a empezar con sus
propios proyectos de cambio. Si sucede esto, se estaria cayendo en los errores del pasado, de
no existir continuidad en los proyectos y los Unicos afectados son los ciudadanos, al no existir

mejoras en su calidad de vida.
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Fue fundamental crear un modelos basado en la calidad, acorde a las caracteristicas del
Municipio, el cual también se basa en los pasos del Proceso Administrativo: La Planeacidn,
Organizacion, Integracion, Coordinacion, Direccién, Control y Evaluacion, ya que toda
innovacion en la Administracion Publica requiere de estos pasos basicos dentro de la
Administracion Publica, para todo es necesario Planear actividades, Organizar, Coordinar
funciones Dirigir, Controlar y Evaluar resultados, en este sentido la administracién juega un
papel muy importante en el modelo mismo, porque al final se trata de administrar; al innovar,
cambiar, actualizar o transformarse, acorde a los tiempos que se viven y las teorias, doctrinas
o modelos de administracion que van surgiendo. Donde el Manual de Calidad es pieza
importante en el cometido de lograr la calidad en el modelo disefiado para la contraloria
intema; el Proceso Administrativo adquiere relevancia, los clientes, el Liderazgo, la
comunicacion, la capacitacion y las politicas internas, son piezas claves a tomar en cuenta en
la creacion del modelo propuesto, a fin de que el Municipio este en condiciones de poder
ofrecer servicios de calidad. Una comunicaciéon constante entre titulares de area y el
Presidente Municipal, son relevantes en el conocimiento de objetivos del modelo y el apoyo

para poder llevarlo a cabo.

Las auditorias o revisiones efectuadas, otro aspecto importante en la construccién del modelo,
por la Contraloria Interna Municipal, permitieron visualizar, fallas, irregularidades o faltas de
control en cada una de las dependencias administrativas auditadas, tener un panorama mas
amplio de la funcionalidad de cada area, de su forma de trabajar, la forma en que prestan los
servicios, la manera en que aplican los recursos que le son asignados, pero sobre todo sus
deficiencias. Esto permitié emitir los controles correctivos o preventivos por parte de la
Contraloria Interna Municipal, sin transgredir la autonomia de las dareas, siempre en
coordinacion con los titulares de las mismas, cada control emitido tuvo la intencién de mejorar
la prestacién en los servicios y simplificarlos en gran medida, y que el personal operativo de
cada area cumpliera con su funcién encomendada. Esto adquiere importancia porque la
Contraloria es un 6érgano fiscalizador, atribucion contemplada en la Constitucién Politica de los
Estados Unidos Mexicanos, articulo 79, donde se faculta a fiscalizar, principalmente los
ingresos y egresos, y todo lo relacionado a la cuestién financiera, sin perder de vista los
recursos humanos y técnicos, y el articulo 129 de la Constitucion Politica del Estado Libre y
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Soberano de México, refuerza estas atribuciones de los érganos de control. En la Ley Organica
Municipal del Estado de México, en su articulo 112, se refuerza y determina claramente las
atribuciones y funciones de las Contralorias Municipales. Todo esto refuerza la funcién de la
Contraloria Interna Municipal y la vuelve un area estratégica en el funcionamiento de la

Administraciéon Municipal.

Las transformaciones y cambios que se emprendieron se orientaron basicamente al
mejoramiento de la atencién del ciudadano, mejora de la calidad de los servicios prestados a la
poblacién, contribuyendo asi, a elevar sus niveles de vida, al incrementarse la eficiencia de los
procesos, reduccion de los tiempos de respuesta, eliminacién de requisitos innecesarios y una
mayor vinculacién de la poblacién con la Administracién Publica, al hacerla participe en la

revision de la Obra Publica.

La Calidad Total es un término aplicado y pensado para el sector privado, pero también se
retoma en la Administracion Publica, sélo es cuestion de ajustarlo a las exigencias y
caracteristicas propias del Municipio. En algunos Gobiermnos ya fue aplicado con resultados
positivos para los mismos. El constituir un Modelo de Calidad en todo el Gobiemo de
Teoloyucan, requiere cambiar toda una cultura monétona de gobernar a una innovadora, esto
no sucede de la noche a la manana, necesita tiempo, esfuerzo, costos financieros, concienciar
al personal, capacitacion, motivacién, comunicacion, liderazgo, etc. Lo importante fue que el
personal de la contraloria conociera el proyecto, se interesara, lo entendiera, participara y lo
hiciera suyo, no fue dificil, aprobado por el Presidente Municipal, se da a conocer con los
titulares de area, sobre todo, con la intencién de solicitar su ayuda en la correccion de
deficiencias y que ellos mismos fueran quienes las detectaran, por eso la comunicacién fue

pieza fundamental en este modelo.

En el caso de la Contraloria Interna Municipal sus logros se reflejaron en la mejora de los
servicios prestados, ya que al definir las funciones del personal, llevar un adecuado control del
Patrimonio Municipal, saber las actividades realizadas por las demas areas del Ayuntamiento a
través de sus informes mensuales, hacer revisiones constantes al personal, las finanzas, los
materiales y parque vehicular, establecer un adecuado procedimiento en la captacion de

alguna queja o denuncia ciudadana contra algin servidor publico, hacer un procedimiento
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administrativo disciplinario correcto y en el menor tiempo posible, sin descuidar los términos y
tiempos juridicos establecidos en la leyes respectivas, crear un album fotografico de todo el
personal del Ayuntamiento, desde el presidente hasta el (ltimo ayudante general, revisar
constantemente la obra publica, en el aspecto del avance fisico y financiero y darle
participacion a la ciudadania a través de los COCICOVIS ya referidos, se pudo lograr cumplir
con la calidad en el servicio a los ciudadanos. Todo esto admitié una coordinacion persistente
con todas las areas del Ayuntamiento, darles a conocer sus fallas y proponer medidas de
control, cuando las medidas de control se establecian directamente por la Contraloria Interna
Municipal, la comunicacién con los titulares fue primordial para su cumplimiento. De esto se
deriva que la coordinacién y comunicacion con los titulares de cada area es fundamental para
que la Contraloria Interna Municipal pueda llevar a cabo sus funciones, de los contrario se
empiezan a crear ambientes tensos de trabajo, al querer imponer, y no se trata de imponer,

sino de trabajar en equipo, una de las premisas bdsicas para obtener la calidad.

Lo anterior permitié tener siempre un panorama amplio del funcionamiento general del
ayuntamiento, informacién que se remitia al Presidente Municipal, quien decidia junto al
cabildo, las acciones a tomar si las cosas no estaban bien. Por eso, el Modelo de Calidad debe
partir del area que tiene amplia perspectiva del trabajo que se realiza en el Gobierno,
principalmente es la Contraloria Interna Municipal, por sus funciones y atribuciones que tiene,

pero puede ser otra area.

La normatividad base de la razén de ser de la Contraloria, tanto del ambito Federal y Estatal,
se encuentra en la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado y
Municipios del Estado de México, vigente desde el 11 de noviembre de 1990, en ese entonces
“El parrafo segundo del articulo 47 de ese ordenamiento legal, referia que el Poder Judicial y el
Poder Legislativo habran de crear drganos de control interno, dentro de los seis meses
siguientes a la vigencia de esta ley”. El ambito de competencia de la contraloria del Poder
Legislativo del Estado de México se enmarca en los articulos 108, 109 y 113 de la Constitucién
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, en el nivel jerarquico de ordenamientos juridicos
locales, dan marco a las atribuciones de la Contraloria del Poder Legislativo, los articulos 61,
129 y 130 de la Constitucion Politica del Estado Libre y Soberano de México, a su vez, La Ley

Orgéanica del Poder Legislativo, en su articulo 94, establece la creacion de la Contraloria para
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ejercer las atribuciones que tiene conferidas el Poder Legislativo en materia de control y
evaluacion de la gestién publica interna, para su desarrollo administrativo y para la aplicacién
de la Ley de Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios,
en el ambito que le corresponde. El Articulo 96 de la misma Ley Orgéanica determina que las
atribuciones de la Contraloria estaran reguladas por el Reglamento de esa Ley. Asi tenemos
que la razén de ser de las contralorias, en los tres dmbitos de Gobierno, se deriva de la Ley de
Responsabilidades de los Servidores Publicos del Estado de México y Municipios, en el caso
del Municipio, toda la Ley esta basada en el actuar del servidor publico, pero es en el Articulo
42 donde se enmarca directamente al servidor plblico en cuanto a la responsabilidad de su
conducta, de aqui la importancia de dicho articulo, en si, viene a ser un Cddigo de Conducta. -
El Articulo 42 de la ley ya referida en cada una de sus fracciones indica las responsabilidades
en que incurre todo servidor publico, es en la fraccién XX y XXVIIl donde especifica, que la
contraloria, en su calidad de 6rgano de control, todo servidor publico debe acatar los

ordenamientos de la misma.

Las reformas de tipo regulatorio, normativo, administrativo y legal establecen bases normativas
y juridicas para oficializar la funcionalidad de una nueva forma de Gobierno. En base a las
reformas a la Ley Federal de Responsabilidades Administrativas de los Servidores Publicos, la
funcién de la contraloria refuerza sus atribuciones y funciones, con esto adquiere una mayor
importancia en cualquiera de los tres niveles de competencia de Gobiero. En el plano
Municipal, la Contraloria Intema la vuelve un area estratégica para la misma administracion, ya
que se encarga de cuidar la transparencia de la aplicacion de los recursos materiales,
financieros y humanos, quien tiene la facultad para sancionar a través de un procedimiento
administrativo disciplinario a todo servidor publico que incurra en un acto de soborno, manejos
indebidos de recursos financieros o de programas sociales, mala conducta, trafico ‘de
influencias, etc. el cual esta sustentado juridicamente en la ya citada Ley de
Responsabilidades, en el plano Federal y también en la esfera Estatal. Esta Ley reafirma la
facultad de controlar, evaluar, sancionar, vigilar, entre otros, de la Contraloria Interna
Municipal, siempre con la finalidad de rendir cuentas claras a los ciudadanos. Es importante
mencionar que los titulares de las Contralorias Internas Municipales no estan exentos de estas

sanciones, en el supuesto de incurrir en un acto indebido derivado de su funcion, precisamente
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aquellos actos que debe cuidar no ocurran en el ejercicio de la funcion pulblica, quien en su
caso es la Secretaria de la Funcion Publica competente para sancionarlos a nivel Federal, en
el caso de los Municipios es competente la Secretaria de la Contraloria del Estado, en este

caso del Estado de México.

También es importante definir a detalle las atribuciones de las Contralorias Internas
Municipales y las sindicaturas, en razén de que muchas veces, las atribuciones de la
Contraloria Interna Municipal y la Sindicatura Municipal son las mismas, y es cuando se
confunde que le corresponde hacer a cada quien, el ejemplo mas significativo es que ambas
tienen la atribuciones de supervisar las dreas en su funcionamiento, recursos y demads,
muchas veces por esta razén se entra en conflicto con las areas y la Sindicatura Municipal,
pues se desorienta a las mismas o se les hace trabajar doble, ya que alguna informacion que
les solicita la Contraloria Interna Municipal, algunas veces también lo solicita la Sindicatura

Municipal.

En el Gobierno Municipal, la funcién de evaluacién y control son piezas importantes para crear
confianza entre los ciudadanos, pues aplicados con criterio, objetivos y procedimientos
adecuados para el logro de la calidad, se contribuye a que la Administraciéon Municipal sea mas
consistente, cualitativa y constructiva, donde la importancia del publico-ciudadano es
inobjetable, por eso, el objeto del Gobierno Municipal es encauzar reacciones, propuestas y
tensiones, ya que se enfrentan procesos de cambio y tendencias que corroboran que las
energias ciudadanas son una constante que influyen de manera determinante en las
decisiones y acciones de gobierno, al elaborar y aplicar politicas tomando en cuenta la
intensidad de los hechos sociales y publicos. En este sentido es importante, en una vision de lo
publico, la existencia de control que permita el ejercicio prudente y eficaz del poder, ya que un
poder sin restricciones se arriesga a quebrantar el orden que lo reconoce en razén de su

legalidad y legitimidad.

El Organo de Control Interno Municipal se ubica en una tarea que facilita la localizacién de
problemas, deficiencias o fracasos, pero tiene la ventaja de que constituye un modo para
recomendar soluciones de forma constructiva, oportuna y veraz, que al ser oportunas y
eficaces, se incrementa la confianza en las instituciones del Gobierno Municipal. Por ello, la
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evaluacion oportuna propicia que las politicas sean objeto de ajuste, correccion o
reelaboracién. Por eso, la Contraloria Interna Municipal se convierte es una pieza funcional y
estratégica, dentro de la administracion, al tener la facultad de vigilar a todas las areas que
conforman a la Administracion Municipal, y emitir controles correctivos y preventivo ante la

observancia de alguna deficiencia.

En resumen se puede decir que la manera en que la Contraloria Interna Municipal se organizo
desde el principio, tal vez sin pensar que estaba aplicando un modelo de calidad, estableci¢ su
forma de trabajar bajo varias premisas de la Calidad Total, a saber; un trabajo en equipo,
comunicacion y coordinacion constante, planeacion de sus actividades, ambiente agradable de
trabajo, atencién digna al ciudadano, transparencia en el actuar del servidor publico,
motivacion y politicas internas de trabajo. La Contraloria Interna Municipal, al ser un érgano de
control y fiscalizacion, es pieza fundamental, para que a partir de esta area, se implemente la
Calidad Total a todas las demas areas, por el campo de accidén que posee y esto permita
entregar servicios de calidad, que cumplan con las expectativas esperadas por los ciudadanos,
objetivo final de la Administracion Publica Municipal. La Calidad Total nos ensena que puede
ser aplicable a cualquier ambito, sélo es cuestion de saber; entenderla, adecuarla, aplicarla,

evaluarla y darle continuidad.

226



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Bibliografia

Acle Tomasini, Alfredo, Planeacién estratégica y control total de calidad, México D. F., Grijalbo, 1989, 302 pp.
Acle Tomasini, Alfredo, Retos y riesgos de la calidad total, México D. F., Grijalbo, 1994, 253 pp.

Adam Adam, Alfredo y Becerril Lozada, Guillermo, La fiscalizacién en México, Primera Reimpresién, México D. F.

UNAM, 1996, 250 pp.

Arellano, David, Et. Al, Reformando al Gobierno una visién organizacional del cambio gubernamental, Primera
Edicion, México D. F., CIDE, 2000, 429 pp.

Besterfiela, Dale H., Control de calidad, Cuarta Edicién, Prentice Hall Hispanoamérica, 1995, 570 pp.

Campos Alvarez Tostado, Ricardo y Martinez Anzures, Luis Miguel, Alta calidad en la gestién publica, Segunda
Edicién, Toluca México, IAPEM, 2003, 157 pp.

Castaneda, Luis, La calidad la hacemos todos, quia de calidad para empleados y trabajadores, Séptima
Reimpresion, México D. F. Poder, 2001, 59 pp.

Castro Vazquez, Raul, Contraloria Gubernamental, Primera Edicion, México D. F., Instituto Mexicano de
Contadores Publicos A. C., 1996, 219 pp.

Colunga Davila, Carlos y Saldierna Gémez, Arturo, Los costos de calidad, Primera Edicion, Panorama, 1994, 154
PP

Crosby, Philip B., Calidad sin lagrimas, Décima segunda Reimpresién, México D. F., CECSA, 1999, 211 pp.

Crosby, Philip B., La calidad no cuesta, el arte de cerciorarse de la calidad, Décima Segunda Edicion, México D. F.,
CECSA, 1999, 238 pp.

DelaCerda Gastélum, José y Morales Garcia, Leticia, Calidad ISO 9000 en la Administracion Publica, México D. F.
Iberoamérica, 2001, 171 pp.

DelaCerda Gastélum, José y Nufiez de la Pefa, Francisco, La_administracién en desarrollo, Tercera Edicion,
México D, F. DIANA, 1996, 416 pp.

De Gortari, Eli, Diccionario de la Légica, Primera Reimpresion, México D. F. Plaza y Valdes, 2000, 567 pp.

De Gortari, Eli, Légica general, Vigesimoséptima Edicién, México D. F., Grijalbo, 307 pp.



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Fernandez, Julian y Alatorre, Bernardo, ISO 9000, Implantacion y certificacién del sistema, Primera Edicién, México
D. F., Porrua, 1999, 153 pp.

Folgar, Oscar Francisco, |SO 9000, Asequramiento de la calidad, Buenos Aires Argentina, Macchi, 1996, 341 pp.

Frydam, Andrés, Haciendo servicios exitosos, Tercera Edicion, Buenos Aires Argentina, Macchi, 1997, 404 pp.

Garay Rojas, Alejandro, Organizacion de Manuales y Alta Gerencia El No. De registro del Derecho de Autor esta
bajo tramite Enero 2002.

Haro Bélchez, Guillermo, Avances y retos del sistema de control y evaluacion de la gestion publica y desarrollo
administrativo en el Estado de México 1993-1999, Toluca México, INAP, 1999, 545 pp.

Hermida, Jorge, Et. Al. Administracién y estrategia, Cuarta Edicion, Buenos Aires Argentina, Macchi, 575 pp.
Ishikawa, Kaoru, ;Qué es el Control Total de Calidad?, México D. F., Norma, 1988, 209 pp.

Isoard, Carlos A. y Jiménez de Sandi, Auditoria de las operaciones del gobiemo, Primera Edicién, México D. F.,
F.C.E., 1979, 271 pp.

Juran, J. M., Juran y la planificacién para la calidad, Diaz de Santos, 1990, 299 pp.

Lanz Céardenas, José Trinidad, La Contraloria y el Control Interno en México, Segunda Edicién, México D. F., F. C.
E., 1993, 674 pp.

Macdonald, John y Piggott John, Calidad global, la nueva cultura de la administracién, Primera Edicion, Panorama,
1993.

Munich, Lourdes, Mas alla de la excelencia y de la calidad total, Primera Edicion, México D. F., Trillas, 1992, 205
PP

Oakland, John S., Administracién por calidad total, Primera Reimpresion, México D. F. CECSA, 2001, 389 pp.
Peach, Robert W., Manual de ISO 9000, Tercera Edicion, México D. F., McGraw-Hill, 2000, 926 pp.

Pérez, César, Control estadistico de la calidad, Primera Impresion, Ra-ma, 1998, 698 pp.

Pola Maseda, Angel, Gestion de la calidad, Alfaomega, 1999, 117 pp.

Reza Trosino, Jesus Carlos y Reza Borja, Gabriela Gioconda, Administracion Total, para las organizaciones del
tercer milenio, Primera Edicién, México D. F. PAC., 2001, 103 pp.

Rico, Rubén Roberto, Calidad Estratégica Total: Total Quality Management, Colombia, Macchi, 1993, 211 pp.

Riggs, James L., Sistemas de produccién, planeacién, andlisis y control.

228



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Roel Rodriguez, Santiago, Estrategias para un gobierno competitivo, cémo lograr administracién publica de la
calidad, un nuevo paradigma, Segunda Edicion, Monterrey Nuevo Ledn México, Castillo, 1998, 131 pp.

Rothery, Brian, ISO 9000, Segunda Edicion, Panorama, 1994, 284 pp.

Sandholm, Lennart, Control Total de Calidad, Primera Edicion, Trillas, 1995, 221 pp.

Zairi, Mohamed, Administracion de la Calidad Total para Ingenieros, Primera Edicién, México D. F. Panorama,
1993, 316 pp.

Hemerografia

Colin Terén, Alfredo y Diaz Casillas, Francisco José, “En blsqueda de la calidad total en los servicios: el caso del
transporte urbano de pasajeros en la Ciudad de México", JAPEM REVISTA, Toluca México, No. 24, Octubre-
Diciembre 1994, pp. 94-96.

Fernandez Martinez, Andrés, “Calidad: Sistema aplicable al desarrollo de los servicios gubernamentales y a la
satisfaccion ciudadana”, Control y Evaluacién Gubernamental, Secretaria de la Contraloria del Estado de México,
No. 17, Enero-Junio 2000, pp. 79-95.

Hernandez Lazcano, Felipe Alejandro, “Memoria Municipal de Teoloyucan”
Hernandez Lazcano, Felipe Alejandro, “Teoloyucan, Municipio Mexiquense", pp. 1-40.

Montes de Oca Malvaez, Juan, “Planeacion estratégica y control gubernamental: Herramientas del desarrollo en la
administracion publica”, Control y Evaluacién Gubernamental, Secretaria de la Contraloria del Estado de México,
No. 17, Enero-Junio 2000, pp. 153-167.

Séanchezbenitez Tamayo, Héctor, “Calidad y productividad como factores estratégicos de competitividad”, JAPEM
REVISTA, Toluca México, No. 24, Octubre-Diciembre 1994, pp. 65-72.

Tinoco Sanchez, Hilda, "Calidad total en el servicio publico: Experiencias en el Estado de México”,_IAPEM
REVISTA, Toluca México, No. 24, Octubre-Diciembre 1994, pp. 208-217.

Vivero Castaneda, Arnulfo, “Calidad total de la educacion para la formacion de directivos”, JAPEM REVISTA,
Toluca México, No. 24, Octubre-Diciembre 1994, pp. 78-81,

Velasco Monroy, Santiago German, “Las administraciones publicas locales de México frente al préximo siglo. Una
transformacién o modernizacion a fondo del quehacer gubernamental y del aparato publico”, Gaceta Mexicana de
Administracién Pdblica Estatal y Municipal, México, No. 63, Agosto 1999, pp. 19-20.

Uvalle Berrones, Ricardo, “Formacion de directivos y calidad total en los servicios", IAPEM REVISTA, Toluca
México, No. 24, Octubre-Diciembre 1994, pp. 19, 24-26, 29.



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Martin Acebes, Angel, “Calidad total y eficacia directiva en la administracion y la empresa”, Espana, Ministerio para
las administraciones publicas, INAP, 1992,

Documentos oficiales

Bando Municipal 1993, 1994, 1995, 1996, 1997, 2000, 2003.

Cursos de la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del Estado de México: Control Interno 2002 y
Responsabilidades 2002.

Direccion de Desarrollo Social del Ayuntamiento de Teoloyucan, Informes mensuales de actividades, Enero-
Diciembre 2002.

Estado de México, Secretaria de la Contraloria, Cuadernos Técnicos y de Divulgacién, “Manual del Contralor”,
Boletin no. 11.

Estado de México, Secretaria de la Contraloria, Cuadernos Técnicos y de Divulgacion, “Procedimientos
Administrativos”, Boletin no.28.

Gaceta del Gobierno, periddico oficial del Gobierno del Estado de México, No. 22, 31 de Enero de 2003.
Folleto: La Contraloria del Poder Legislativo del Estado de México: Antecedentes, Evolucion y Perspectivas.

Jefatura de Censo y Estadistica del Municipio de Teoloyucan, Consulta Municipal de Poblacién y Vivienda
Teoloyucan.

Ley de Responsabilidades de los Servidores Piblicos del Estado de México y Municipios 2003.

Manual de Auditoria Financiera Gubernamental de la Contaduria General de Glosa del Poder Legislativo del
Estado de México, Marzo 1998.

Plan de Desarrollo Urbano Municipal (en aprobacion por el Congreso Local del Estado de México).
Plan de Desarrollo Municipal 2000-2003.

Prontuario de Legislacion Fiscal 2003, Secretaria de Finanzas y Planeacion del Estado de México.

230



HACIA UN MODELO DE CALIDAD EN LA CONTRALORIA INTERNA DEL GOBIERNO DE TEOLOYUCAN

Internet

http://www.calidadtotal.com

http://www.calidad.mx

http://www.funcionpublica.com.mx

http://www.icadep.org.mx

http://www.ema.org.mx

http://www.geocities.com

Edicion Internet: Chavez Lozano, Fausto Ascensidn, “Calidad en la Administracion Pdblica”, UAM-A, Gestion y

Estrategia, No. 11-12, Enero-Diciembre, 1997, 151 pp.



	Portada
	Índice
	Introducción
	Capítulo 1. Hacia un Cambio Estratégico en la Administración Pública Municipal
	Capítulo 2. Municipio y Gobierno de Teoloyucan
	Capítulo 3. Contraloría Interna Municipal
	Capítulo 4. Hacia el Cambio con un Modelo de Calidad Total para la Contraloría Municipal
	Conclusiones
	Bibliografía



