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INTRODUCCION

Cuando se habla de corrupcion e ineficiencia en Méxice y en el mundo,
inmediatamente se hace una asociacion directa con las organizaciones publicas
gubernamentales. Es comun esta circunstancia y ademas es de consenso de la
mayoria la percepcion de sistemas corruptos por “naturaleza” déonde hay muy
poco por mejorar, se hace la consideracion de que las organizaciones
gubernamentales dentro de sus caracteristicas distintivas contiene estas
singularidades. No por’algo México es colocado en |a posicion 64 de 102 paises
con una calificacién de 3.6 en una escala que va del uno al diez' en el informe
publicado en el afno 2003 por la organizacion denominada Transparencia
Internacional que hace referencia al indice de percepcion de corrupcion de cada

pais

Esta circunstancia afecta directamente la imagen y el desempefio de las
instituciones y organismos publicos ademas de que su costo economico es muy
alto para el pais. La corrupcion hace un dafo en los valores éticos de las
personas, tipifica al servidor publico en este contexto y cuarta de antemano su
honradez ante la ciudadania mediante una actitud de baja credibilidad v aversion
al quehacer gubernamenta! Es por ello que hoy en dia el gobiernc federal tiene
entre sus prioridades combatir a la corrupcion para poder garantizar la seguridad

nacional, el bienestar social y el desarrollo economico del pais.

La Secretaria de la Funcion Publica de acuerdo a sus atribuciones’, desde su
creacion ha realizado una serie de acciones dirigidas a combatir actos de
corrupcion, a simplificar la gestion gubernamental y a vigilar el uso adecuadoe de
los recursos publicos. En consecuencia a partir del 2001, establece un plan
estratégico que esta enfocado a mejorar los servicios y a la modernizacion de las

areas administrativas de la administracion publica federal, con enfoque de

' Transparency International Informe de percepcion de la corrupcién 2003 [En linea] Disponible en
http:/www transparency org. [Consulta: 23 de mayo del 2004].

“ Reforma al articulo 37 de la ley organica de la administracion publica federal. Decreto publicado en el
diario oficial de la federacion. 28 de diciembre de 1994,



calidad y de servicio, asi como transparentar la gestion publica para evitar actos

de corrupcion y conductas discrecionales.

Para aicanzar estas metas se propusieron una serie de acciones dentro del plan
de trabajo de la Secretaria que se “alinearon” con los objetivos estratégicos
establecidos por el ejecutivo federal en el plan nacional de desarrollo 2001-2006
(PND 2001:2006) publicado el 30 de mayo del 2001, en materia de

modernizacion administrativa y combate a la corrupcion.

Dentro de ia Secretaria las acciones de mejoramiento y cambid son
encaminadas a evaluar, redisefiar y eficientar los procedimientos administrativos
que se desarrollan en el interior de las unidades administrativas. Para realizar lo
anterior se establecio una estrategia institucional que fomenta la implementacion
de sistemas de gestion de calidad con base en la norma internacional ISO 9000°
mediante la identificacion de procesos administrativos principales de cada area, y
gue se apequen a las lineas estrategicas del modelo de calidad gubernamental

propuesto por gobierno federal.

En el presente trabajo se hace una retrospectiva de las principales iniciativas y
acciones gue se han planteado en México en materia de mejora administrativa
en el pasade y que dan origen a las propuestas actuales, asi como una
presentacion de los modelos gubernamentales de calidad y modernizacion que
establecio la administracion actual como estrategia de cambio. En este sentido
se identifican los elementos fundamentales que conforman estos modelos, para
establecer con precision cuales son las consideraciones que deben tomarse en
cuenta para la implementacion de acciones de mejora dentro de las

organizaciones publicas.

* International Organitazion for Standarditazion. ISO 9001:2000. COPANT I1S0O/9001-2000.
Sistemas de gestion de la calidad - Requisitos. (Quality management . systems.-
Requerement). Referencia http://www.iso.ch/ ; en México htip://www.imnc.org,mx/.
[Consulta. 18 de diciembre de1 2003].



Las iniciativas mas significativas que en materia de mejora administrativa se han
planteade durante los Ultimos afos en México se describen en el capitulo |,
ademas de presentarse el modelo administrativo de innovacion y mejora que hoy
en dia estan implementando ias organizaciones del gobierno federal, y donde se
promueve la utilizacion de herramientas administrativas que mejoren la calidad
en la gestion de los servicios proporcionados a la sociedad, con acciones que
devuelvan la credibilidad en el gobierno y disminuyan el costo economico que
representa un gobiernc ineficiente. Los esfuerzos por modernizar y eficientar a la
administracion publica estan orientados a disminuir las practicas corruptas dentro
de las organizaciones publicas federales y disminuir los indices de corrupcion
existentes en el pais a través de una estrategia publica que busca la
transparencia de la gestion administrativa, que involucra el uso de las
tecnologias de la informacion (TI) y la implementacion de herramientas
administrativas de innovacion ya probadas que den como resultado una gestion
mas eficiente y de mejor calidad. Todas estas acciones estan integradas en el
Modelo Estratégico para la innovacion y la Calidad Gubernamental’ que se
encuentra definido en el plan de trabajo sexenal del ejecutivo federal y en la
Agenda Presidencial de Buen Gobierno.

£n este capitulo se definen variables de ambiente que se deben considerar en la
planificacion de un sistema de gestion de la calidad y que permite realizar un
andlisis del problema mediante la operacion de las mismas desde una

prespectiva de planeacion.

En el Capitulo li se realiza un diagnostico y se identifican los componentes que
integran el sistema desde un enfogue técnico administrativo de planeacion. se
realiza un analisis del sistema total y se da un tratamiento de planeacion que

permite identificar las caracteristicas propias del sistema, se aborda la

“ Oficina de la Presidencia (2002). Modelo Estratégico para la Innovacion y Calidad
Gubernamental. [en linea]. Disponible en: www.innova.gob.mx. [Consulta: 28 de noviembre
del 2003].



problematica del caso de estudio, se identifican sus fortalezas y debilidades y se
presentan alternativas de solucion viables dentro del desarrollo e implementacion
del sistema de gestion de la calidad como una alternativa factible para alcanzar

los objetivos de mejora y de eficiencia planteados por la unidad administrativa.

El analisis se realiza mediante la identificacion de variables de ambiente y del
sisiema, asi como las relaciones que existen entre ellas para tratar, de acuerdo a
la idea de Wess Churchman®, el problema de implementacif:_n de un sistema de
gestion de la calidad (SGC)® en la unidad administrativa de programacion y
presupuesto mediante un enfoque de sistemas.

Por ultimo, en el Capitulo Il se describen las clausulas y requisitos minimos gue
deben considerarse para la implementacion del sistema de acuerdo a la norma
ISO 9001-2000 y las actividades que deben realizarse, considerando la
importancia de definir politicas de calidad congruentes con los procedimientos y
establecer los compromisos vy responsabilidades de Ia directiva asi como seguir

un plan de actividades.

Dentro de este mismo capitulo se plantean escenarios prospectivos para la
solucién dentro de intervalos de tiempo que estan comprendidos en el afio 2006,
2012 y 2018 donde se consideran las tendencias y expectativas que se tienen
para el comportamienio global del problema y su medio ambiente dentro de
escenarios plausibles.

*Wess Churchman (1968), El Enfoque de sistemas. Editorial Diana, México.

* International Organitazion for Standarditazion. ISO 9001:2000. COPANT 1S0/9001-2000.
Sistemas de gestion de la calidad .- Requisitos (Quality management . systems.-
Requerement). Referencia hitp://www.iso.ch/ ; en México hitp://www.imnc.org,mx/. [consulta:
18 de diciembre del 2003].
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Capitulo |

LA MEJORA  ADMINISTRATIVA
DENTRO DE LA GESTION
GUBERNAMENTAL EN MEXICO

OBJETIVO

Se describiran las iniciativas que en materia de mejora administrativa se han
realizado en el tiempo dentro del gobierno federal y que han determinado la
forma actual de gestion, asi como una descripciéon del modelo que el ejecutivo
federal esta promoviendo como estrategia de cambio para mejorar los
servicios y disminuir los costos gubermmamentales mediante el uso de
herramientas administrativas de vanguardia basadas en metodologias
cieritificas que permitan medir la calidad en los servicios y la mejora en los

procesos.



La mejora administrativa dentro de la gestion gubernamental en México

1.1ANTECEDENTES

El modelo administrativo actual en Meéxico, tiene su origen con la independencia del
pais que da como resultado el surgimiento de un Estado que tiene la tarea de
consolidar un pais con instituciones que resguarden el orden social, en un entorno
turbulento e inestable. El Estado independiente al inicio de sus primeros 30 afos
solamente contaba con cuatro Secretarias’ que tenian la intencion primordial de
mantener el orden y la estabilidad del pais, asi como la procuracion de ingresos. El
alcance y perspectivas planteadas en ese momento no tenian una vision de desarrollo y
progresc para el pais. Estas condiciones favorecieron en los siguientes afos ia
consolidacion de un gobierno en torno al poder ejecutivo donde la imagen del
presidente es el centro de todas las decisiones y acciones y éste ejerce un control
directo en toda la administracion publica, donde las instituciones gubernamentales le
reportan directamente. Esta circunstancia propicio contar con instituciones sin objetivos
ni alcances mas haya de los planteados por una sola persona. Es hasta la
promulgacion de la Constitucion Politica de México de 1917, que se sientan las bases
para convertir al Estade en un instrumento encargado de mejorar las condiciones
generales’'de vida de la poblacion, ademas de establecer los mecanismos juridicos para
que el Estado sea el administrador de los recursos naturales y motor de desarrollo
economico y social del pais. En este tiempo el Estado comienza a ser el eje de
desarrollo para el pais, pero desafortunadamente cada administracion que tomo las
riendas del Estado se caracterizaron por fomentar el incremento en tamafo y
complejidad del gobiernc sin buscar un enfoque integral donde los esfuerzos
compartidos se orientaran al alcance de resultados globales. La gestion gubernamental
se conforma estructural y funcionalmente dentro de las organizaciones publicas sobre
un marco normativo aislado que da entre otros resultados, un aislamiento en las
funciones propias de cada dependencia publica provocando una falta de integracion
gue no permite consolidar esfuerzos para darle una direccion al Estado gue tenga
continuidad y donde el uso de recursos publicos estuviera enfocado al alcance de

metas y objetivos concretos.

" carrillo Castro Alejandro. La reforma administrativa en México. Vol. |, INAP. (1974). México.
Pag. 20

w



La mejora administrativa dentro de la gestion gubernamental en México

Se puede considerar que es en 1962 con la creacion de la “Comision Intersecretarial
para la Planeacion Econdmica y Social’, que se establece un organismo publico con el
proposito de formular planes de desarrollo social donde el gobierno organiza

sistematicamente las estrategias de modernizacion para el pais.

En 1965 se constituye la Comision de Administracion Publica (CAP), cuyas funciones
principales se orientan a la realizacién de diagndsticos sobre los principales sistemas
administrativos de la época, para mejorar y actualizarlos asi como los métodos de

organizacion y funcionamiento del quehacer gubernamental.

Para el ano de 1970, el Estado contaba con mas 850 organismos publicos
descentralizados, empresas con participacion estatal, fideicomisos, entre oiras
organizaciones que tenian una incidencia determinante en el sector industrial y en el
desarrollo del pais®. La importancia de las empresas publicas es tal que para 1975, las
400 mas importantes generaron el 11.2% del PIB del pais. Ademas de aportar el 12.5%
de su recaudacion fiscal y representaron el 32.6% de las exportaciones nacionales. Con
21 Secretaria federales’ y 122 organismos descentralizados de gobierno existente en
1974 La complejidad obligo al gobierno a buscar establecer mediante una estrategia de
reforma administrativa una serie de ordenamientos que tenian el objetivo de contar con

instrumentos legales para lograr propositos como:

a) Simplificar estructuras precisando funciones a las dependencias.

b) Evitar duplicaciones de funciones.

€) Propiciar la evaluacion de resultados mediante la programacion
presupuestaria del gasto publicc con base en programas que sefalaran
objetivos y metas a través de la identificacion de las unidades ejecutoras

del gasto.

® Alejandro Carrillo Castro. La reforma Administrativa en México. Vol. 2. Editorial Porrua.
1985). México. Pag. 115

" Alejandro Carrillo Castro. La Reforma administrativa en México, Vol. 1, INAP, (1974).
México. Pag. 70-120.
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d) Establecer la organizacion sectorial para efectos de coordinacion

programatica.

Para ello en 1976 se promulgo la ley organica de la administracion publica federal que
integré las normas aplicables tanto a la administracion publica centralizada como la
paraestatal en lo concerniente a presupuesto, contabilidad y gasto publico federal,
deuda publica entre otros rubros. También como resultado de dicha ley se implemento
en toda la administracion publica federal la metodologia asignar el presupuesio por
programa. Estas iniciativas dieron como resultado que el gobierno planificara con mayor
precision el gasto de sus ingresos financieros, ademas de obligar al ejecutivo elaborar

un plan de desarrollo nacional dentro de su periodo de gestion.

La finalidad de la reforma administrativa fue la de dotar al Estado de medios juridicos y
administrativos para reorganizar el aparato gubernamental. El enfoque principal plantea
agrupar a las dependencias federales y estatales en grupos o sectores donde se

integraran de acuerdo a caracteristicas y funciones similares.
La reestructuracién se realiza a largo plazo donde:

e Se definen grupos o sectores que permitan al Estado administrar el voluminoso y
complejo aparato gubernamental que permita un mejor control de las acciones
de cada organismo publico y que le permita dirigir la actuacion de cada
dependencia de acuerdo las politicas globales de Estado.

o Se planea el gasto federal con una estrategia de control donde cada organismo
gubernamental se encuentra agrupado por sectores con la finalidad de orientar
los objetivos y metas en forma especifica y el control y seguimienio del gasto
pueda realizarse en forma mas eficiente enfocando los recursos y esfuerzos

involucrados hacia una politica econdémica-social de Estado.
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Se busca la eficiencia en la gestion gubernamental con instrumentos de simplificacion
administrativa para atacar areas de corrupcion y evitar actos discrecionales dentro de

las dependencias de gobierno.

Derivade de la crisis econémica en la que se encontraba el pais en los afos 80's, el
gobierno se ve en la necesidad de aplicar medidas de austeridad mas afectivas a las
que se habian tomado anteriormente y a continuar con el proceso de la reforma
administrativa asi como fomentar dentro del gobierno una renovacion moral que evite
actos de deshonestidad y abuso de poder para tratar de disminuir los indices de
corrupcion asi como disminuir los gastos del gobierno y buscar mayores recursos

fiscales.

Para ello en 1982 se crea ia Secretaria de la Contraloria General de la Federacion
(SECOGEF) que tiene el objetivo de formalizar el control de la gestion publica dentro de
las dependencias publicas mediante el seguimiento de las acciones de los servidores
publicos - Ley federal de responsabilidades de los servidores publicos- en el quehacer
de sus funciones y responsabilidades. La Secretaria tiene la encomienda de promover
acciones de racionalizacion de recursos dentro de todo el sector publico, mediante
criterics como la simplificacion en la gestion gubernamental. También tiene la atribucién
de verificar que los recursos federales asignados a cada organismo publico se hayan

utilizado de acuerdo a los programas establecidos previamente.

Se considera atender en forma muy particular el aspecto de la renovacién moral
mediante la capacitacion y formacién de servidores publicos y se pretende trasparentar

el uso de los recursos, mediante programas de renovacion gubernamental.

Dentro de los primeros resultados obtenidos'® en la novel Secretaria se tiene que en el
periodo 1983-1984 se realizaron aproximadamente 1000 auditorias a entidades

controladas, entidades financieras y empresas publicas, cubriendo con ello, mas de

' Secretaria de la Contraloria General de la Federacion. Informe al H. Congreso de la Unién
Septiembre de 1984. México. Pag. 7-15
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90% de los activos totales y de las operaciones del sector paraestatal. También para
ese tiempo ya se habian recibido 87,096 declaraciones de situacion patrimonial.

Por otro lado se crea el Sistema de quejas y denuncias que para 1984 ya habia

atendido 1,967 quejas y denuncias que se presentaron directamente ante la Secretaria.

Para reducir, simplificar, agilizar y dar transparencia a los tramites y procedimientos del
gobierno, se ejecuta dentro de la administracion publica un prbgrama de simplificacion
administrativa que se aplica a todas las organizaciones publicas. Tambiéen se
establecen mecanismos para que la poblacion denuncie, realice sugerencias y
consulte y se queje en el ambito de la gestion gubernamental y de la actuacion de los

servidores publicos'’

Dentro de los resultados del programa de simplificacion administrativa al 21 de
diciembre de 1985 se tenian identificados 4,876 procesos administrativos, de los cuales

1,948 de esos procesos ya se habian simplificado en el primer afio del programa'?.

Las nuevas tendencias de globalizacion y competitividad a nivel mundial hacen que el
gobierno vea la necesidad de promover dentro de sus empresas publicas y en las
entidades paraestatales medios para la medicion de resultados, por io que se ve la
necesidad de implementar indicadores de gestion que permitan evaluar los resultados
en cada organizacion publica que permitan determinar su actuacion dentro de cada
sector en el que se desarrolla. Por otro lado, las nuevas condiciones promueven una
ciudadania y un conjunto de personas cada vez mas exigente en la solicitud de
servicios publicos gue les permitan entrar en el mercade de competitividad con una
infraestruciura adecuada que les proporcione las condiciones para reaccionar con
mayor rapidez y efectividad en sus ambitos productivos. Por tal razon se planteo una

planeacion estratégica donde exista la obligacion de adoptar esquemas de calidad total

"' sistema de Quejas, Denuncias y Atencion Ciudadana, El Sistema de Atencion y Resolucion de
Inconformidades y el Sistema de Atencién Telefonica (SACTEL) son algunos ejemplos. Nota del autor
' Secretaria de Contraloria General de la Federacion Renovacion Moral, Simplificacion Administrativa
de la SECOGEF. Informe nim. 6. (octubre de 1986) Talleres graficos de la Nacion México
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en los distintos procesos y servicios que se llevan a cabo dentro de las dependencias y
organismos publicos. Para lo cual, se realizd la modificacion a la Ley organica de la
administracion publica federal y le incorporé atribuciones a la Secretaria de la
Contraloria General de la Federacion que le permitieran disefar lineamientos bajo un
criterio de modernizacion en la administracion enfocado a mejorar la prestacion de los
servicios publicos y la atencion a la ciudadania. Esta modificacion en la ley provoco el
cambio de nombre por el de Secretaria de la Contraloria y Desarrollo Administrativo
(SECODAM) en diciembre de 1995.

Cabe mencionar que a nivei mundial muchos paises estan tratando de reformar su
burocracia mediante la innovacion gubernamental, dicho movimiento tiene sus origenes
cen la administracion de Margaret Thactcher quién en 1979 subio al poder de Gran
Bretana'® Luego el movimiento se extendié a otros paises incluyendo a Estado Unidos
de Ameérica, donde en 1993 se presenta por parte del vicepresidente Al Gore un
diagnostico sobre la administracion publica Estadunidense'®. Con dicho diagnostico se
proponen estrategias y medidas de accion para la solucién a los problemas
encontrados, con un concepto llamade ‘reinvencion del gobierno”. Esta estrategia
censidera principalmente tratar de reducir el tamano de la burocracia y, a la vez, hacer
al gobierno mas eficiente —un gobierno que cueste menos-, mas moderno, menos

corrupto y mas sensible a la ciudadania.

Las tendencias globales de modernizacion de la gestién gubernamental. también tienen
incidencia en México, de tal forma que el gobiernc en el plan nacional de desarrollo
1995-2000 plantea un programa de modernizacion administrativa'®, enfocado a mejorar
los procesos y promover acciones de racionalidad y eficiencia dentro de las

instituciones publicas con conceptos de calidad.

- Kamark C_ Elaine. Innovacion global del gobierno, Estudio |, Revista Politica Digital. Innovacién
ﬁ_ubernamemal. Edicion extraordinaria,

‘Al Gore, Vicepresidente de Estados Unidos. Un gobierno mas efectivo y menos costoso. Editorial
EDOMEX, (1993). México
'* Diario oficial de la federacion. Plan nacional de desarrollo 1995-2000. Anexo. 30 de mayo del 1995,
México
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En ese sentido se promueve la prestacion de servicios integrados al publico gque eviten
tramites, ahorren tiempo y gastos e inhiban discrecionalidad en los servicios para evitar

practicas de corrupcion.

Se establecen estandares de calidad en las entidades y dependencias que presten
servicios directos a la ciudadania. También se define la revision de los mismos en
forma periédica mediante auditorias externas de la prestacion de los servicios publicos,

vigilando su aplicacion y atendiendo recomendaciones de mejora en su calidad.

Los conceptos fundamentales de administracion dentro del gobierno pueden resumirse
dentro del Programa de Modernizacion de la Administracion Publica (PROMAP) 1995-

2000 el cual contenia 4 subprogramas:

Participacion y atencion ciudadana
Descentralizacion y/o desconcentracion administrativa

Medicion y evaluacion de la gestion publica

A woN =

Dignificacion, profesionalizacion y ética del servidor publico

Dentro de ias lineas de accion de estos subprogramas se reiteran practicas de mejora
mediante la aplicacion y uso de conceptos y herramientas de calidad. Asi pues se
pueden observar compromisos para la definicion y elaboracion de estandares de
calidad orientados a mejorar los servicios al publico, la utilizacion de la tecnologia de la
informacion (Tl) como elemento clave en proyectos de modernizacion administrativa, y
mecanismos de rendicion de cuentas con el desarrollo de esquemas de medicion y

evaluacion del desempenio, y la implementacion de indicadores de desempefio’®

Se puede afirmar que a pesar de que durante los ultimos cuatros lustros se han
intensificado los esfuerzo por contar con un Estado moderno que responda a las
nuevas expectativas ciudadanas. Los resultados —que son los que cuentan- a traves del

tiempo han sido muy pocos y esto se ve reflejado en el funcionamiento dentro de las

" Programa de modernizacion de la administracion publica. Medicion y evaluacion de la gestion
publica Creacion de indicadores de desempefio. PROMAP 1V.3. 1995 Mexico
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Dependencias publicas. Hoy en dia los indices de corrupcion dentro las organizaciones
gubernamentales en México son muy significativos; la confianza ciudadana hacia las
instituciones publicas no existe, el gasto social que implica mantener a una burocracia
voluminosa y poco eficaz es considerable. El ejercicio de la gestion publica sigue

siendo poco efectivo y engorroso.

1.2EL MODELO DE'ADMINISTRACION ACTUAL EN LAS DEPENDENCIAS DE
GOBIERNO EN MEXICO

1.2.1 INICIATIVAS DE MEJORA ADMINISTRATIVA EN EL PND 2001-2006

El gobierno actual tiene el objetivo de mantener una linea de transformacion de la
administracion publica mediante la implementacion de elementos modernos, para ello
ha definido una estrategia de cambio planeada a largo plazo que pretende mediante
una vision gubernamental “que para el afic 2025, se cuente con un pais plenamente
democrético, con alta calidad de vida. un pais dinamice, con liderazgo en el entorno

mundial, con crecimiento estable y competitivo™”.

El objetivo anterior se propuso dentro de su plan nacional de desarrollo 2001-2006
como “Abatir los niveles de corrupcion en el pais y dar absoluta transparencia a la

gestion y el desemperio de la administracion publica’.

Dentro de este objetivo se establecen todas las acciones que el Estado pretende lievar
a cabo que estén encaminadas a modernizar y trasformar a las entidades y
dependencias mediante un enfoque de calidad y mejora continua. Ademas de plantear
elevar la calidad de los servicios publicos se pretende eliminar espacios de corrupcion y
establecer condiciones de eficacia en el guehacer publico mediante una cultura basada

en valores éticos y de innovacion dentro la burocracia moderna.

" Presidencia de la Republica (2003) Modelo estratégico para la innovacion y la calidad
gubernamental [en linea] Disponible en: www innova.gob mx [Consulta: 28 de noviembre del 2003].
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En Mexico, la corrupcion afecta significativamente el desarrollo del pais, por lo que en
los ultimos anos se ha orientados muchos esfuerzos gubernamentales para enfrentar y
disminuir este problema que afecta a toda la administracion publica, por lo que se
implementaron una serie de acciones encaminadas a la modernizacion de la
administracion gubernamental tratando de combatir este problema, con un enfoque de
calidad y' buscando la transparencia de la gestion gubernamental en cada organizacion
Para ello establece una serie de estrategias orientadas con este fin.

Estrategias'®

aj. Prevenir y abatir practicas de corrupcion e impunidad, e impulsar la mejora de la
calidad en la gestion publica.

instrumentar normas y procedimientos dirigidos a prevenir la discrecionalidad y el abuso de
autoridad de los servidores publicos en la prestacion de los servicios bajo su responsabilidad.
Asegurar a la ciudadania certidumbre en cuanto a las actividades de las instituciones de
gobierno, la calidad de sus servicios, un cambio de actitud del servidor piblico, garantizando

su profesionalizacion y honestidad.

Impulsar una mejora regulatoria interna en la administraciéon publica federal que facilite la
actividad gubernamentai y garantice la aplicacion de controles indispensables. Asi también
establecer programas de mejora continua en los procesos, organizacion y desemperio de las
instituciones y de los servidores publicos.

b]. Controlar y detectar practicas de corrupcion.

Erradicar conductas y actos ilicitos en las instituciones publicas mediante la identificacion de
areas, procesos y servicios criticos susceptibles de corrupcién, asi como mediante el
establecimiento de mecanismos dirigidos a mejorar, evaluar y dar sequimiento, de manera
periddica. al desemperio de la gestion publica.

" Plan nacional de desarrollo PND 2001-2006 apartado "Orden y Respeto”. Diario oficial de la
federacion del 31 de mayo del 2001
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c¢]. Sancionar las précticas de corrupcion e impunidad.
Aplicar la ley para sancionar las conductas ilicitas de los servidores publicos,.....
d]. Dar transparencia a la gestion publica y lograr la participacién de la sociedad.

La credibilidad y transparencia de la gestion publica exige el acceso a la informacion
gubernamental, con el objeto de mostrar el desempenro de las instituciones, el cumplimiento
de los objetivos y programas de lrabajo establecidos, el uso de recursos asignados, el
otorgamiento de sus servicios y los resultados alcanzados. Asimismo es importante ampliar y
garantizar la eficacia de mecanismos de registro, investigacion y atencion de quejas y
denuncias presentadas por la ciudadania.

Promover el disefio y la aplicacién de sistemas de medicion que permitan conocer con mayor

puntualidad la percepcion de la sociedad sobre el fenémeno de la corrupcion.

e]. Administrar con pertinencia y calidad el patrimonio inmobiliario federal.

Verificar el buen uso y aprovechamiento de los inmuebles patrimonio del gobierno mediante
el registro publico, el avalio y la conservacion de la propiedad inmobiliaria federal. Prevenir y
abalir practica de corrupcion e impunidad, e impulsar la mejora de la calidad en la gesiion
publica.

Como se puede ver la propuesta esta dirigida a mejorar los servicios publicos y la
gestién gubernamental mediante la implementacién de técnicas administrativas de
simplificacion, control y seguimiento en el desemperio de las instituciones. Se pretende
dar credibilidad y transparencia a la gestion publica, ademas de proporcionar el entorno
de desarrollc productivo mas conveniente para la sociedad con indices de corrupcion
dentro de la administracion publica aceptables internacionalmente.

De estas estrategias el gobierno federal ha desprendido una serie de acciones
encaminadas a la mejora gubernamental mediante el uso de concepto de innovacion y

12
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la calidad en el rediseno y la modernizacién de las entidades y dependencias del sector

publico.

Entre estas acciones se han realizado foros y actividades en el pais encaminadas a
conocer y aprender de ejemplos nacionales e internacionales de empresas y gobiernos
gue esten implementando esfuerzos por transformar sus estructuras administrativas y

de operacion mediante herramientas de calidad.

Por ello en el afo 2002 se instaurd la semana nacional de “Innovacion y Calidad de la
Administracion Publica”, para la primera semana de noviembre, y se incluyd en este
ano dentro de muchas otras actividades la realizacién del quinto foro global sobre
reinvencion del gobierno. Este foro, auspiciado por la organizacion de Naciones Unidas
(ONU) es uno de los eventos mas importante en su género a nivel mundial, ya que aqui
se presentan los esfuerzos y resultados mas importantes que en materia de calidad e

innovacion han obtenido los gobiernos del mundo.
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1.22 EL MODELO ESTRATEGICO PARA LA INNOVACION Y LA CALIDAD
GUBERNAMENTAL'™

E! gobierno federal ha establecido una estrategia global de trabajo para la innovacion y

mejoramiento de la administracion publica, denominada Modelo Estratégico para la

Innovacién y la Calidad Gubernamental, Este plan estratégico establece los

principios y acciones que deberan asumir las dependencias y entidades del gobierno

federal para alcanzar los objetivos y metas trazados en materia de innovacion, mejora

continua y de calidad total dentro de la gestion gubernamental.

Entarno Entornn
{Transician) - {Lompetenca)

et

Enloran

{Giohal) Entormnmo

{Crizis)

Fig. 1-1. "Modelo Estralégico para la innovacion gubernamental” [En linea] grafica obtenida de

Ei modelo que propone el gobierno federal esta basado en la visién y misién que el

Ejecutivo Federal se ha propuesto realizar en el ejercicio de su administracion.

Vision
‘recuperar la confianza de los ciudadanos en el gobierno asi como en transformar al
gobierno en una institucion competitiva, de CLASE MUNDIAL, que contribuya a lograr

" Oficina de la Presidencia (2002). "Modelo Estratégico para la Innovacion y Calidad
Gubernamental [en linea]. Disponible en www.innova.gob.mx. [Consultado el 28 de
noviembre del 2003].
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los resultados planeados en materia de crecimiento econémico, desarrollo humano y

social, asi como en materia de orden y respeto”.
Mision

‘conducir responsablemente, de manera democratica y participativa, el proceso de
fransicion del pais hacia una sociedad mas justa y humana y una economia mas
competitiva e incluyente, consolidando el cambio en un nuevo marco institucional y
estableciendo la plena vigencia del estado de derecho”.

Los criterios centrales para su ejecucion son:

e Inclusion
e Sustentabilidad
o Competitividad

e Desarrollo regional
Donde el conjunto basico de la accion gubernamental es:

e Apego a la legalidad

o (Gobernabilidad democratica
e Federalismo

e Transparencia

e Rendicion de cuentas

El modelo (ver fig.1-1) describe una relacion donde los servidores publicos giran
alrededor de un proposito y todas su acciones y estrategia son dirigidas a macro-
procesos claves que estan encaminados a mejorar la capacidad de gobernar y a
obtener resultados. Todo esto con base en un codigo de ética que permita a las

personas cumplir su funciones pero con respeto y apegada a valores centrales.
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Dentro de las herramientas administrativas que el modelo propone, esta la denominada
“Administracion cruzada’, dicha herramienta esta pensada para lograr resultados en
entornos de alta complejidad, de crisis, con recursos limitados, altamente cambiantes y
de alto riesgo. Esta herramienta propone la utilizacion de herramientas y medios
administrativos que estén enfocados en la obtencion de resultados en tiempos

definidos. Las caracteristicas mas importantes de esta herramienta son:

1) Conectar proyectos con procesos.

2) Sumar recursos de todas partes.

3) Utiliza procesos de soporte robustos y confiables (ISO 9000, Just in time, on-line
service).

4} Potencia el trabajo en equipo, la conectividad y las sinergias dentro y fuera de la
organizacion (promueve la creacion de redes de socios, alianzas estratégicas, etc.).

5) Supera las barreras departamentales y atraviesa a la burocracia.

6) Se basa en un esquema de ganar-ganar.

7) Se enfoca en resultado en tiempos claramente definidos (inicio-fin).

8} Tode proyecto tiene un “lider’ y todo procesc un “duenc”

9) Cientos de procesos estan al servicio de un proyecto.

El modelo promueve una forma de concebir y visualizar al gobierno de manera
diferente, donde se creen nuevos paradigmas mediante iniciativas e ideas nuevas que
establezcan que nuestras perspectivas son “supuestos” y no “hechos” para asi poder
cuestionarlos. Es necesario realizar este ejercicio, ya que los paradigmas afectan todo

lo gue vemos y aeterminan el modo de pensar y de comportarncs.
Tambien promueve la medicion del clima organizacional en las entidades de gobierno,

ya que el fundamento es contar con un clima organizacional motivador, creativo y

productivo, que implicitamente de resultados.
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Se plantea la tesis de contar con un buen lugar de trabajo. donde el servidor publico

enfrente desafios, pero también oportunidades de desarrollo personal, social y familiar.

Se considera que cualquier proyecto y esirategia de innovacion en el gobierno deben
contar con conceptos (teorias), técnicas (herramientas) y vehiculos (esquemas o
estructuras organizacionales) en su conceptualizacion, ademas de que debe

proporcionar una ventaja competitiva.
Algunas estrategias propuestas por el modelo son:

Administracion por Calidad.
Federalismo-Municipalismo.
Reformas Juridicas y Normativas.
Mercadotecnia Social.
Benchmarking

Financiamiento emprendedor
Informatica y Telecomunicaciones.
Subcontratacion de servicios.
Super-productividad.

Conectividad total

Administracion por Calidad. Se implementa un sisiema de gestion de la calidad a
nivel gubernamental (INTRA-GOB) para que la administracion publica se mida y cada
dependencia o entidad pueda compararse contra si misma. Tambien se establecen los
criterios del “Premio Nacional de Calidad’, dicho premio se promueve como elemento
para revisar, evaluar y reconocer el nivel de calidad total que se tenga en las
organizaciones gubernamentales.

Federalismo-Municipalismo. Esta enfocado a proveer a todos los estados y

municipios del pais de servicios de calidad, a menor costo y en plazos mas cortos. Con
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un respeto a las leyes juridicas, y una revision de las consecuencias politicas, sociales,

econémicas y administrativas de cada region.

Reformas Juridicas y Normativas. Esta orientada a revisar la norma regulatoria para
evitar reglas excesivas y fomentar la renovacion de los marcos juridicos y legales que

respondan a nuevas logicas e intereses derivadas de las nuevas circunstancias.

Mercadotecnia Social. Esta orientada a lograr el cambio de la conducta publica. Se
apoya en avances cientificos y tecnologicos para llegar a los segmentos-objetivos y
lograr un cambio en la conducta social de grupos o sectores sociales.

Las aplicaciones de esta estrategia pueden aplicarse a planificacion familiar,
alcoholismo. ecologia. etc.

Benchmarking. Consiste en evaluar los procesos, servicios y resultados de

instituciones reconocidas como representantes de mejores practicas.

Esta estrategia obliga a conocer totalmente los procesos y servicios proporcionados.
Ademas tiene el propoésito de comparar ios resultados entre las dependencias vy
entidades, asi como con otros gobiernos de clase mundial, para igualar o superar los

resultados.

Financiamiento emprendedor. Esta estrategia tiene el objetivo de promover que las
dependencias de gobierno puedan obtener financiamiento fuera de los presupuestos
autorizados para realizar proyectos estratégicos. Evitar el uso de recursos federales

mediante el financiamiento de organizaciones no lucrativas.

Informatica y Telecomunicaciones. Se basa en el uso de la informatica y las
telecomunicaciones para desarrollo de proyectos que permitan afrontar los nuevos
retos gubernamentales. La innovacion esta basada en la introduccion de sistemas

administrativos que aprovechen las tecnologias de la informacion para hacer cosas
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dentro del gobierno, que actualmente no se hacen y que estén dirigidas a la prestacion

de los servicios gubernamentales.

Subcontratacion de servicios. Tiene la finalidad promover la contratacion de bienes y
servicios no estratégico que permitan el ahorro de recursos presupuéstales, asi como

adelgazar y mantener reducida a la plantilla burocratica.

Super-productividad. Esta estrategia se basa en compartir el conocimiento entre los
individuocs, mediante |la creacion de equipos capaces de tomar decisiones con base en
el conocimiento. Esta estrategia funciona en las organizaciones, por que mediante el
conocimiento, experiencia e ideas de todos. Utiliza el conocimiento colectivo al proceso
de toma de decisiones. Su forma de accionar es “Se relnen a las personas para
resolver problemas comunes o a capitalizar oportunidades y se pone especial interés

en las relaciones criticas entre los clientes y proveedores claves”.

Se puede manejar esta estrategia a traves conceptos tales como empresa virtual,

administracion cruzada o conectividad total.

Conectividad total. Esta dirigida a integrar todos los servicios publicos mediante la
conectividad de toda infraestructura gubernamental actual y la que se implemente en un

futurc para contar con redes que permitan obtener resultados hasta ahora improbables

De todo lo anterior surge la necesidad y obligacion en cada organizacion del gobierno
federal de implementar modelos de administracion que permitan elevar la calidad de los
servicios, y también hacer uso de las nuevas tecnologias para alcanzar niveles de
modernizacion con indicadores internacionales. La implementacion de herramientas
efectivas de administracion dentro de las areas de trabajo como pueden ser los
sistemas de gestion de la calidad (SGC) que transmiten una filosofia en este sentido, se

pueden considerar como alternativas viables para alcanzar dicho fin.
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La definicién y utilizacion de cualquiera de estas estrategias o la combinacién de varias
en las organizaciones publicas para su transformacién y mejoramiento administrativo,
es la condicionante que el actual gobierno define como estrategia para reestructurarse
internamente y para modernizarse. La estrategia direccional de Estado es aplicar estas
herramientas de forma integral que permita al gobierno alcanzar sus objetivos de
mejora administrativa y de eficiencia de recursos publicos mediante metodologias
modernas que se enfoquen a elevar los servicios y hacer eficientes sus procesos que
tengan al final un resultado. Y que se traduzca hacia la sociedad en servicios de calidad
e internamente promueva el desarrollo personal y profesional de los servidores

publicos.
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1.2.3. LA AGENDA PRESIDENCIAL DE BUEN GOBIERNO?

El modelo de innovacion y calidad de la administracién publica pretende la construccion
de un gobierno con altos estandares de calidad en los servicios que se proporcionan
dentro de las organizaciones publicas a la sociedad. Para ello, el gobierno federal
dentro de su estrategia de cambio promueve seis puntos basicos a considerar que debe
contener cualquier programa de mejoramiento o innovacion gubernamental dentro de la
administracion publica federal. El fin es establecer un planteamiento de direccion unica
para que todo esfuerzo o toda accion planteada de mejoramiento y trasformacion
administrativa se dirigida con un enfoque de servicios al cliente y que al mismo tiempo
cuente con un gobierno de vanguardia. Al estos puntos se le conoce como "Agenda
Presidencial de Buen Gobierno™®' y fueron anunciados el 6 de noviembre del 2002, por

el Ejecutivo Federal

* Oficina de la Presidencia. “Modelo Estratégico para la Innovacion y Calidad Gubernamental [en
linea]. Disponible en www.innova.gob. mx [Consulta: 28 de noviembre del 2003]

' Mufioz Gutiérrez, Ramon. Politica Digitai. innovacion gubernamental. Edicion extraordinaria, Afio 2,
No. 13, (2003). México. Pag. 22
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Fig. 1-2. "Modelo Estratégico de la Agenda Presidencial del buen Gobierno. [En linea] grafica obtenida de
http:/finnova.gob.mx/work/resourse/Local/Content/328/1/Agenda_Presidencial de Buen Gobierno.doc.

[Consuita: 7 de diciembre del 2003).

Las estrategias de este modelo son:

Gobierno que cueste menos: Reducir el gasto que no agrega valor para ofrecer

mayores beneficios a ia sociedad.

Gobierno de calidad: Satisfacer o superar las expectativas de los ciudadanos en los

servicios que se les brindan.
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Gobierno profesional: Atraer, retener y motivar a las mejores mujeres y a los mejores
hombres en el servicio publico, garantizando que la administracion publica transite
sexenal mente con el minimo trastorno y la maxima eficacia, y asegurando que, siendo
politicamente neutra, se convierta en un factor estratégico de la competitividad del pais.

Gobierno digital: Posibilitar que, desde |la comodidad de su casa u oficina, los
ciudadanos obtengan informacion del gobierno y tengan acceso a los servicios que éste

ofrece. -

Gobierno con mejora regulatoria: Garantizar que la ciudadania y los servidores

publicos efectuen tramites con facilidad, seguridad v rapidez.

Gobierno honesto y transparente: Recuperar la confianza de la sociedad en su

gobierno

Cada una de estas acciones dan la directriz del trabajo que actualmente se plantea el
gobierno federal, y que en algunos gobiernos estatales y municipales se lleva a cabo
para afrontar v satisfacer las nuevas expectativas que el ciudadano tiene y que el medio

ambiente exige.

El desglose de las lineas estratégicas anteriores, se encuentran dentro del mismo
documento publicado y hacen referencia a las acciones establecidas para contar con un
“gobierno de calidad”. Estas acciones de mejora promueven la implementacion de
sistemas de gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2000 dentro de las

organizaciones publicas.
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La estrategia establece:

Un modelo llamado INTRAGOB? que establece una estrategia para desarrollar
una imagen confiable y transparente del gobierno.

Otorgar el premio INTRAGOB.

Redisefar y, en su caso, contar con la certificacion ISO 9001:2000 en los
procesos de alto impacto.

Formar administradores, instructorés y evaluadores del modelo INTRAGOB.

Ser evaluado por el cliente (usuario/ciudadano).

Los principios del modelo INTRAGOB tienen las siguientes caracteristicas

—_

(i8]

o0 s w

|

Satisfaccion del cliente

Calidad en el servicio

Calidad de vida en el trabajo
Comunicacién organizacional

Uso eficiente de los recursos

Respeto al entorno

Integridad, Transparencia v Honestidad

Los valores del modelo se resumen asi

I N

Liderazgo participativo
Vocacion al servicio
Trabajo en equipo
Orden vy disciplina
Reconocimiento laboral.

2 Modelo implementado para medir los niveles de calidad en los procesos y servicios de las
dependencias y entidades del Estado y que esta contenido en el Modelo Estratégico para la Innovacion
y la Calidad Gubernamental del Gobierno Federal. [en linea)
hitp://innova.qob.mx/work/resourse/Local/Content/328/1/Agenda_Presidencial de Buen Go

bierno.doc [consulta: 7 de diciembre del 2003].
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Y los criterios de evaluacion gue el modelo considera son:

Satisfaccion del Cliente

Liderazgo

Desarrollo del Personal y del Capital Intelectual
Administracion de la Informacion y de la Tecnologia
Planeacion

Gestion y Mejora de Procesos

M@ o o N =

Impacto en la Sociedad (Resultados)

Dichos elementos tienen una serie de requerimientos a considerar para cada criterio.
En resumen este modelo de calidad establece las bases de |la operacion, a traves de la
evaluacion de sus sistemas. Se enfoca a la excelencia en el desempenfo, con una vision
integral de todos los elementos. El resultado final que se espera, es contar con un
gobierno mas eficiente, que cueste cada ves menos a la sociedad y que este a |a altura

de los nuevos retos.

En este sentido |a estrategia del "buen gobierno” de reducir el gasto a proyectos que no
agrega valor real ya tiene algunos resultados que pueden analizarse para comprender
en que sentido estan orientadas las acciones de mejora e innovacion dentro de esta
estrategia global.

De acuerdo al informe “a mitad del camino”*

presentado el 18 de diciembre del 2003
por la presidencia de la republica mediante su oficina para las politicas publicas, se
tiene que el gobierno ahorro 40,000 millones de pesos entre el ano 2001-2003 por
concepto de medidas de racionalidad y austeridad implementadas dentro de las
dependencias de gobierno, asi como la eliminacion de 145,000 plazas de la nomina
federal que permiten un ahorro en el gasto corriente del gobierno por concepto de

servicios personales.

** presidencia de la Republica. A mitad del camino. Informe, (diciembre 2003). [en linea).
Disponible en www.funcionpublica.gob.mx [consulta: 27 de abril del 2004].
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Ahorros y Recursos Generados por Medidas de Racionalidad y
Austeridad e Intervenciones de Control Interno entre 2001y 2003

0 Aherros y recuperaciones por

s intervenci de los Org
: Internos de Control (OIC's)
13,380.80 B
i i 1 Ahorros por compactacion de
estructuras administrativas
Mas de 40,000 mdp
en ahorros e < 7270 o
B A Ingresos por venta de activos
! r_lg_resos improductivos
adicionales
0O Ahorros por medidas de
racionalidad y austeridad

Fig. 1-3. Ahorres del gobiemo federal en el periodo 2001-2003, mediante la aplicacion de
medidas de racionalidad y austeridad gubernamental. Fuente: informe A mitad del camino.
[en linea]. Disponible en www.funcionpublica.gob.mx. [Consulta: 27 de abril 2004].

Plazas eliminadas de la némina federal en el
periodo 2001-2003

BP.S.V.2003

Eliminacion de

145,000 Plazas BP.S.V.2001-2002

B Desincorporacion
2001-2003

P.5.V. Programa de separacion Voluntaria

Fig. 1-4, Plazas eliminadas dentro del gobierno federal en el periodo 2001-2003. Fuente:
informe A mitad del camino. [En linea] en www.funcionpublica.gob.mx. [Consulta: 27 de
abril 2004].
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Los resultados en lo referente a contar con un gobierno de calidad que satisfaga o

supere las expectativas de los ciudadanos en los servicios que se les brindan para este

mismo periodo son:

Numero de areas de trabajo dentro de organismos
publicos certificadas con estandares internacionales
ISO - 9000

e 850

I

429

2000 2001 2002 2003

Fig. 1-5. Numero de areas de trabajo certificadas dentro de las organizaciones plblicas
federales en el periodo 2001-2003. Fuente: informe A mitad del camino. [En linea).
Disponible en www.funcionpublica.gob.mx. [Consulta: 27 de abril 2004].

También se tiene resultados en lo referente a contar con un gobierno digital que

posibilite al ciudadano acceder electronicamente a la informacion y a los servicios

publicos. Para 2003 se cuenta con 503 servicios y tramites publicos en linea que se

pueden realizar por Internet.
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Tramites y Servicios Gubernamentales en Linea
523

2001 2002 2003

Fig. 1-6. Numero de servicios y tramites publicos en linea, periodo 2001-2003. Fuente:
informe A mitad del camino. [En linea]. Disponible en www.funcionpublica.gob.mx.

[Consulta: el 27 de abril 2004).
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1.3 REFERENTE TEORICO DE LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN
LA ADMINISTRACION PUBLICA

Como se puede observar la nuevas lineas politicas del gobierno federal abre un
panorama de posibilidades para que cada organizacion gubernamental enfoque sus
estrategias de trabajo en la utilizacion e implementacion de herramientas
administrativas innovadoras que mejoren los servicios; promuevan un compromiso real
de atencion a la ciudadania mediante un cultura de calidad basada en herramientas y
procedimientos innovadores; eleven la eficiencia mediante |a medicion de resultados y

que se cuente con el personal adecuado al perfil necesario que requiere cada actividad.

Actualmente la implementacion de sistemas de gestion de la calidad dentro de las
unidades administrativas de cada organizacion del gobierno se realiza de acuerdo al
modelo INTRA-GOB que especifica las condiciones y elementos que deben
considerarse como estrategia de planeacion. La consideracion de sistemas de gestion
de la calidad con base en la norma internacional 1ISO 9001:2000, esta contemplada

dentro de este modelo.
1.3.1 IDENTIFICACION DE VARIABLES DE AMBIENTE Y DEL SISTEMA

Un sistema de gestion de la calidad puede plantearse, como los propone Ackoff*
mediante una metodologia de planeacion que identifigue primeramente las variables
globales de ambiente y variables directas del problema, asi como las relaciones y
asociaciones existentes entre ellas. La identificacion correcta de las relaciones entre ias
variables y el sistema total, determinara en gran medida alcanzar el éxito o fracaso de

la solucion propuesta.

** Ackoff Rusell L. El Arte de Resolver Problemas. Editorial Limusa Noriega editores. (2003).
México. Pag. 69-126.
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Se identifica las siguientes variables dentro del entorno global del sistema

Politicas de estado. Se consideran todas aquellas politicas y estrategias de estado
que tiene como objetivo alcanzar metas de modernizacién y mejoramiento de la gestion
publica a fravés de modelos administrativos intencionados y sistematicos que permitan
combatir los problemas de corrupcion, y transparencia de la gestion y mejoramiento de
los servicios publicos. En este sentido, se considera para este trabajo de investigacion,
todas las acciones que estén alineadas a los objetivos del modelo estratégico para la
innovacion y la calidad gubernamental y la agenda del buen gobierno, asi como el
modelo de calidad INTRAGOB.

Normatividad. Dentro de esta variable, son todas aquellas leyes, reglamentos y
condiciones legales y juridicas establecidas por el gobierno para regular, controlar e
incentivar los esfuerzos que en mejora administrativa y de innovacion que se realice

dentro de las instituciones publicas y que deben considerarse para legitimar cualquier
proyecto planteado,

Demanda Social. En esta variable se debe considerar todas las expectativas y
demandas ciudadanas para exigir un sistema publico de gestion y administracion
eficiente, agil y honesto que se traduzca en un gobierno moderno y transparente que
cada vez le cueste menos a la sociedad, con servicios publicos de calidad y que utilice
los recursos publicos racionalmente en la satisfaccion de las necesidades sociales y de
desarrollo. Aqui también se consideran las demandas internacionales cada vez mas
marcadas de contar con gobiernos modernos y transparentes que de lugar a regimenes

democraticos dentro de un marco de respeto a los derechos internacionales.
Tendencias mundiales de gestion gubernamental. En esta variable debemos

considerar los esfuerzos que cada pais esta realizando en materia de mejora

administrativa para contar con gobiernos mas eficientes y competitivos entre si. La
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tendencia mundial es a establecer indicadores de desempefio® que midan el avance y
los resultados que cada pais, ubicando a cada gobierno en un plano internacional de

acuerdo los resultados reales de sus acciones implementadas.

Tecnologia de la informacion. En esta variable se considera la implementacion de la
tecnologia informatica para contar con sistemas de informacion eficientes y adecuados
que apoyen las estrategias de de mejora administrativa y de innovacion,
automatizando, controlando y midiendo los procesos administrativos.

La jeraquizacion de estas variables se hace de la forma siguiente

Jeraquizacion de las variables globales del problema

importancia variable
? 1 Politicas de estado .
i 2 | Normatividad |
f 3 | Tecnologia de la informacion '
a4 | Demanda Social - -

- — { —_— = - T = = e =
5 | Tendencias internacionales de gestion gubernamental

"Fig. 1-7. Jerarquizacion de las variables globales. Tabla creada por el autor. -
Las variables 1 y 2 son muy significativas para la implementacion de proyectos de
mejora en funcién que la primera establece la direccién de los objetivos y alcances que
se persiguen, y la segunda contempla el marco regulatorio que debe considerarse para
gue el proyecto se establezca en un marco de legalidad y transparencia. La
implementacion de un sistema de gestion de la calidad debe esta alineado con los

objetivos institucionales de cada organizacion publica, que a su vez debe responder a

“* Existen indicadores como el indice de percepcion de la corrupcion IPC, indice de
transparencia presupuestaria, el ranking de instituciones publicas —es un reporie
internacional de competitividad de las dependencias de gobierno-, etc. que actualmente esta
‘mostrando” la competitividad y desarrollo de los gobiemos. Nota del autor.

31



La mejora administrativa dentro de la gestion gubernamental en México

estrategia globales del gobierno. La viabilidad y respaldo dependen en gran medida de

gue estas variables favorezcan su implementacion.

La utilizacion de tecnologia de informacion dentro de los procesos administrativos es de
vital importancia para la operacién, control y medicién del modelo de gestion de la
calidad. Las innovaciones tecnoldgicas transforman dia con dia la forma de trabajar y
es necesario considerar esta variable para mantener la vigencia y funcionalidad del
sistema. El procesos administrativo, donde se encuentra inserto el sistema de gestion
de la calidad debe disefiarse considerando elementos de auto-evaluacién y de

adaptacion a los cambics constantes.

Las demandas sociales se dan considerando que el Estado tiene la obligacion de
procurar el bienestar social de los ciudadanos y debe implementar acciones
encaminadas a contar con medios adecuados para ofrecer servicios publicos agiles y
de calidad. Esta demanda es cada vez mas constante ya que se cuenta hoy con una
sociedad mas conciente y dindmica que exige mejores condiciones y servicios puiblicos
de mayor calidad.

Por dltimo. el “monitoreo” internacional hacia los gobiernos respecto a las acciones y
resultados obtenidos al implementar tecnologias de innovacién, a medir los avances en
combate a la corrupcion y transparencia y a contar con gobiernos competitivos, son
cada vez mas frecuentes, dentro de una relacion moderna de participacion
internacional. Por ello el resultado que se obtenga de cada accion de mejora — en este
caso. la implementacion del sistema de gestion de localidad en el area administrativa

de estudio-contribuye en cascada ascendente al mejoramiento del Estado.

Como puede observarse, cada variable influye en alguna fase del proceso
administrativo de planeacion para la implementacion, el control o la operacion del
sistema de gestion de la calidad. La operacion de estas variables y de variables que
afectan directamente al sistema permiten identificar mediante un diagnéstico las

amenazas y oportunidades del sistema en estudio.
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Al igual que las variables de ambiente, se pueden identificar variables que afectan
directamente la implementacion del sistema de gestion de la calidad (ver fig.1-9) en una
organizacion publica y que deben considerarse. A estas variables la definimos como

variables del sistema y se propone el orden siguiente para su analisis

Jerarquizacion de las variables del sistema

importancia variable

| Politicas institucionales

- |

Recursos financieros

Cultura laboral en calidad

| Capacitacion

Rotacién de personal

o o B W N

Infraestructura tecnologica

. Demanda de nuevos servicios

Fig. 1-8. Jerarquizécidnﬁlasmbles directas que interacluan sobre el sistema. T_almjénpﬁ
autor.

Es necesario identificar el sistema total (ver Fig. 1-9) y la relacion que existe entre las
variables que inciden directamente con el problema planteado, asi como la relacion con
2| medio ambiente y las variables globales gue pueden incidir a corto, mediano o largo
plazo en el desarrollo de {a solucion, en etapa de implementacion, etapa de operacion

y control o bien en etapa de seguimiento y retroalimentacion.
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Esquema de las variables directas y globales del sistema

Variables de Ambiente

[ Normatividad Politicas de ‘ IDemanda | [ Tendencias mundiales de Lﬂcno!ogla de
L ‘ Estado @cnal Il qesllun qubernamental nformacion

ﬂ;lacmn de \'\
-.\ institucionales / nuevos Ser\m:ios
—
;’/\‘ r /K

]
iGesl!unysem::los

i | de Calidad v\
e \,ultura laboral e
en calidad Inlraestluc.!ur“
( Tecnologica )

/ Recursos \\ gen S

Financieros

i Capacnla cion

Elementos gue sostiene el sistema
— S e -
* Infraestructura Tecnoléglca *Sistenas Informaticos *Recursos Humanos
Pal!tlcas de calldad

Fig.1-9 Variables de ambiente y direclas que se identifican en la implementacion del sistema de gestion
de la calidad dentro de una organizacion publica. Grafica creada por el auior.

Es innegable que cualquier proyecto que se plantee en cualquier organismo publico
debe estar enfocado en la misma direccion que las politicas y objetivos institucionales
de la misma. Esto se debe principalmente a que los recursos humanos y financieros
que se canalicen para este fin, deben sustentarse en apego al marco normativo vigente
y a la estrategia que haya planteado la institucion, por que de lo contrario no se puede
garantizar lz disponibilildad de los recursos. Por tal motivo la variable “politicas

institucionales” debe ser de las principales variables que deben considerarse.
Recursos financieros. Esta variable va asociada directamente a las politicas

institucionales y es determinante en el buen desarrollo del proyecto por que si no se

tiene bien establecido el mecanismo y origen de los recursos financieros tanto para su
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implementacion como para su mantenimiento en el tiempo, no se puede garantizar su

permanencia.

Cultura laboral en calidad. Esta variable se relaciona directamente con la estrategia
institucional y con las metas que tenga el area administrativa dentro del plan global
estratégico de la organizacion. Su implementacion y crecimiento esta asociada con
elementos de capacitacion y desarrollo profesional y personal de los servidores
publicos asi como los resultados que vaya dando el sistema de gestion de calidad, Los
compromisos y objetives de calidad del area administrativa deben darle cuerpo y

direccion a esta variable.

Capacitacion. Esta variable esta asociada directamente con los objetivos de calidad
planteados y debe tomarse como “piedra angular’ en la conformacion de la cultura
laboral de cambio, Buscando apoyar con elementos de desarrollo profesional y
personal el cambio de actitud y de servicio que debe darse en cada una de las
personas que estan Interactuando de alguna forma con el sistema de gestion de la

calidad.

Rotacion de personal. Este fendmeno se da en forma muy marcada dentro de las
instituciones publicas —principalmente con personal de mando- y su efecto en la
vigencia del sistema de gestion de calidad debe considerarse Se deben establecer
condiciones para que su operacion y continuidad no se vea afectado por decisiones

politicas.

Infraestructura tecnolégica. Se debe considerar en la implementacion del sistema, el
use de tecnologia de punta dentro de los procesos administrativos. ya que la forma de
controiar y medir los resultados del mismo es cada vez mas dificil por los volimenes de
operaciones que se realizan en los procesos administrativos. Actualmente apoyarse en
la automatizacion para medir y controlar los procesos es muy importante, ya que se

requiere que la medicion y el control se lleven a cabo con la mayor precision. Ademas
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el desarrollo de servicios publicos basados en tecnologia de innovacion, permite

proporcionar a la poblacion servicios con una estrategia de futuro.

Demanda de nuevos servicios. Los nuevos requerimientos y aquellos servicios que
no estan cubriendo las expectativas de los clientes deben ser identificados para su
correccion y disolucion. Estas demandas son entradas al sistema que deben
considerarse.

1.3.2 OPERACION DE VARIABLES

Para realizar el diagnéstico del sistema, empezaremos identificando cuales variables
son controlables y cuales no, ya que esta condicion permitira entender con mayor
claridad el comportamiento de la solucion en el medio ambiente donde esta insertada

asi como establecer cuales son las relaciones causa-efecto de dichas variables.

Comportamiento de las variables globales y directas del sistema

g variables controlables variables no controlables

Politicas de calidad internas Politicas Institucionales o
| Capacitacion Rotacion de personal =
'Recursos financieros disponibles Demanda de nuevos servicios
| Control documentado de procedimientos | Actitud de servicio al cliente
| Evaluacion de servicios i Cambios tecnologicos

| Normatividad S
Fig.1-1C. Definicion de variables de acuerdo a su estabilidad. Tabla creada por el autor.

Como lo define Ackoff, en su libro El arte de resolver problemas, la mayoria de las
situaciones problematicas tienen soluciones creativas y efectivas si podemos identificar

las variables incontrolables que pueden ser controlables.

Por ello, es indispensable identificar el comportamiento de cada variable y la posibilidad

de controlarla. Contar con variables controlables permite solucionar el problema
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planteado. También es importante identificar si existe una o varias variables las

variables no controlables que no puedan ser controladas y que sean determinantes en

el problema, ya que eso nos permitira saber si la solucion planteada es viable o no.

Comportamiento en el tiempo de las variables del sistema

| ] S - !

Il variables A corto plazo A mediano A largo plazo

r plazo

|

| Politcas  de  calidad | Controlable Controlable Controlable

| internas
Politicas Institucionales | Controlable No controlable | No controlable

| Recursos financieros Controlable No controlable | No controlable
disponibles

‘Normatividad | Controlable No controlable | olable |

|

 Rotacion de personal

[ No controlable

No controlable

= : = !
Demanda de nuevos | Controlable
servicios !

cliente i

‘Cambios  en la | Controlable
infraestructura tecnologica

AN T
Actitud - de servicio al | No controlable

| No controlable ] No controlable |

No controlable

No controlable

| No controlable

‘No controlable

Controlable

No controlable

Fig. 1-11. Parametrizacion de las variables del sistema de acuerdo a su estabilidad en el tiempo

Tabla creada por e! autor.

Por ultimo, se establece la relacion y asociacion gue se observa de cada variable. El

conjunto de todas las variables identifican el entorno completo del problema planteado.
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Asociaciones y relaciones de causa-efecto

| [ I
| <
' Tendencia 5
! ! - : Tecnologias
I : ' o Politicas de | Demanda mundial en
; Ambiente ENormatN!dad Estado Sore gestion infocrirer!:l::ién
i gubernamental
)
Sistemna de Calidad
Politicas institucionales | RC RC A A A
Cultura laboral en calidad ! A A A
Capacitacion E A A A A RC
Rolacion de personal i . A - A -
Demanda de nuevos servicios I RC A RC A A
| Infraesiructura tecnolégica | A A | A A RC
| Recursos financieros i A RC i A - -
| |

Fig. 1-12. Asociacion y relaciones de causa-efeclo entre las variables de ambiente y las variables
directas. Grafica creada por el autor.

La identificacién del comportamiento de las variables respecto al tiempo permite tener
una vision prospectiva de la solucion propuesta. Esta transformacion ayuda a
considerar posibles acciones que deben considerarse implementar para gue la solucion

tenga vigencia en diferentes periodos o para estimar cual sera el alcance de la solucion.

Jerarquizacion de variables

Se propone un orden de las variables de mayor a menor importancia® que permita
validar el referente contextual de problema pianteado.

26

Se propone este orden ya que el objetivo de mejora administrativa se cumple si el
planteamiento de la implementacion se encuentra asociado a los objetivos del area
administrativa y a su vez a los objetivos institucionales. Nota del autor

38



~2# La mejora administrativa dentro de la gestion gubernamental en México

Jerarquizacion por orden de importancia de las variables

‘importancia l variable

Sistema de gestion de la calidad

1 | Cultura laboral en calidad

2 Capacitacion

Demanda de servicios

Recursos financieros

3

4

5 Politicas institucionales
6 Normatividad
=

8

Infraestructura tecnolégica

 Politicas de Estado

9 Tendencias mundiales en gestion gubernamental

' Fig. 1-13. Ubicacion de las variables de acuerdo a la importancia que tienen en la implementacion del
sistema de gestion de la calidad. Tabla creada por el autor.

E! orden propuesto de las variables justifica la implementacion del sistema de gestion
de la calidad y el argumento principal se puede expresarse de |la forma siguiente.

Se puede Implementar un sistema de gestion de calidad que permita fomentar una
cultura laboral de calidad en el servicio, mediante la capacitacion adecuada del
personal en los conceptos de calidad, calidad total y de mejora continua que se
promueven con modelos de calidad tales como los modelos SO 9000.

Los modelos de calidad ISO 8000 son implementados dentro de las organizaciones
publicas debido a que son herramientas reconocidas internacionalmente como medios

para mejorar los servicios y mantener documentados los procesos administrativos.
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En el capitulo siguiente se llevara a cabo mediante el enfoque de procesos el analisis
detallado del problema mediante un enfoque de planeacién técnico-administrativo®” que
permita hacer el diagnostico para establecer el plan de implementacion para el sistema
de gestion de la calidad.

27 Miklos Tomas. Las decisiones politicas de la planeacion a la accion. Editorial siglo XXI
IFE, 2*. Edicion, (2001). México. Pag. 5-80.
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1.4 CONCLUSIONES

Se puede concluir que el modelo de administrativo que se tiene actualmente es
producto de diferentes factores que van desde la necesidad basica contar con una
estructura formal para administrar y gobernar, hasta la necesidad de contar con una
gestion publica moderna y eficiente "moldeada” por circunstancias como la escasez de
recursos publicos, la demanda social de servicios de calidad y las tendencias y modelos
internaciones de gestion gubernamental que promueven un cambio mediante una
‘competitividad” medida por comparacion de resultados entre gobiernos exitosos y
aquellos se han rezagado. En México, el gobierno a traves del tiempo ha realizado una
gestion gubernamental sin planeacién, donde sus proyectos y programa de desarrollo
social y economico se condicionan con variables como el entorno politico, intereses de
grupo y estrategia de gobierno sin objetivos claros, donde no existe planeacion
estratégica a mediano y largo plazo ya que la continuidad en el poder no ha sido
suficiente para tener una continuidad en los proyectos de pais. La condicionante palitica
de cada ciclo sexenal, donde la vision se limita a tratar de mantener el poder cada 6
anos. sin perspectiva que hayan tenido objetivos integrales para el desarrollo y mejora
sociai del pais. Ademas de la planeacion inactiva ejercida hoy en dia y la planeacion
prospectiva sin resultados concretos hecha anteriormente en la administracién publica
son de las causas principales que han dado como resultado la gestion gubernamental
gue actualmente se practica en toda la administracion publica. Por tanto. se pueden
decir que las iniciativas y acciones en materia mejora y modernizacion administrativa
que se han llevado a cabo en Mexico durante el tiempo, son acciones que no han
aprovechado las oportunidades y potencialidades que tiene el pais dentro de su

aparato gubernamental.

Para entender la gestion gubernamental que existe hoy en dia dentro de la
administracion publica en México, es necesario conocer el referente histérico de la
administracion en el tiempo. Se puede decir que en este contexto, al consolidarse el
Estado mexicano —primeros 150 anos después de |la independencia del pais- se define

una gestion gubernamental basica que se realiza sin una planeacion efectiva ya que su
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orientacion se enfoca unicamente a mantener una gestién de control y orden. Esto da
origen un Estado voluminoso, complejo y confuso que no ha reaccionado
oportunamente a las condiciones cambiantes del medio ambiente y que ha dejado
pasar las oportunidades —como los conflictos bélicos internacionales®®-para fomentar
dentro del pais un desarrollo integral que permitiera afrontar competitivamente los

nuevos restos que se han presentado.

También se puede decir. con base en el punto 1.1'y 1.2 de este capitulo que en el
modelo administrativo publico en México se visualizan cuatro etapas de desarrollo. La
primera etapa que se compone con la definicion de un Estado que tiene la
caracteristica de crear organismos publicos para la gestion gubernamental pero sin una
planeacion prospectiva a mediano y largo plazo, que este dirigida la obtencion, clara de

resultados, lo que origina tener un Estado voluminoso.

La segunda fase que se caracteriza por que el Estado se ve con la necesidad de
implementar acciones de mejora administrativa dentro de su voluminoso y complejo
aparato gubernamental. El gobierno promueve instrumentos de control y programacion
mas efectivos y establece una serie de iniciativas y reformas con este enfoque, por ello
a partir de los afios 60's y 70’s del siglo XX, las administraciones buscan consolidar lo
que se denomina Reforma Administrativa del Estado, que tiene el objetivo de establecer
las condiciones necesarias para gue la administracion publica cuente con herramientas
de planeacion, control y evaluacién dentro de la administracion publica que permita al
gobierno distribuir y utilizar los recursos publicos de una mejor forma. La reforma
administrativa no ha tenido los resultados que se esperaban de ella. Debido a que se
mantuvo la estrategia gubernamental de no planear sistematicamente los programas de
gobierno con una vision integral y participativa de todos los sectores de la sociedad,

unicamenie se queda la accion gubernamental en la planificacion y programacion de

*® La primera y segunda guerra mundial que dio origen a una demanda de bienes y servicios
que generaron un crecimiento econémico y un desarrollo tecnologico en areas geograficas
como la cuenca del pacifico y Europa. México y América Latina solamente se limitaron a
proveer de materias primas a los paises en conflicto, sin lograr crear una infraestructura
tecnologica que le permitiera contar con un industria en desarrollo para los tiempos después
de los conflictos. Nota del autor.
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proyectos, el enfoque de planeacion prospectivo que se desarrollo en este periodo,
tiene como origen las decisiones politicas tomadas por el ejecutivo federal. Las
condiciones son simples, el Estado define sus planes y estrategias, y todo el aparato
burocratico se mueve en esa direccion, sin ninguna accion de analisis y oposicion por
parte de instancias gubernamentales y no gubernamentales que cuestionen los planes
y programas publicos, la elaboracion de los mismos, el alcance de objetivos y la

obtencion de resultados.

En la tercera fase que va de los 80°'s hasta el afio 2000, se puede mencionar que se
tienen un Estado menos voluminoso pere sin llegar a condiciones optimas. En esta
etapa la corriente tecndcrata avanza y promueve la venta y liquidacion de empresas
publicas. Las organizaciones publicas tienden a orientar sus esfuerzos y recursos a
lograr una gestion gubernamental mas eficaz y moderna, con una infraestructura
tecnologica que proporcione al ciudadano simplificacion en la gestion de servicios
publicos. Las estrategias de gobiernc se plantean haciendo mas participativa a la
sociedad, mediante mecanismos como son las consultas publicas, asi como la
utilizacion de canales tales como ventanillas publicas de participacion ciudadana. Esta
estrategia tiene la finalidad de canalizar las opiniones, quejas y denuncias para mejorar
la infraestructura y los servicios publicos. Es importante mencionar que en este periodo
se consolida una parte de la reforma administrativa. Esta parte se refiere a contar con
condiciones sociales y politicas mas democraticas que obliga al Estado a establecer
condiciones favorables para la participacion ciudadana dentro de las estrategias y
elaboracion de los programas y proyectos gubernamentales. El gobierno se enfoca a
contar corf un Estado moderno (punto 1.2) que cada vez cueste menos a la sociedad,
con la implementacion de una simplificacion administrativa efectiva y que la gestion

gubernamental sea competitiva a nivel internacional.

Claro que lo anterior esta todavia muy lejos. Principalmente por que se sigue planeando
las estrategias del gobierno con una accion prospectiva. La definicién de los programas
de desarrollo no tiene una elaboracion planificada interactivamente, donde se analicen

los tres tiempos (pasado, presente y futuro) y se establezcan las estrategias a mediano
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y largo plazo bajo esta percepcion. También el modelo estratégico de modernizacion e
innovacion gubernamental que se plantea, esta condicionado en su continuidad y
resultados a variables externas tales como el cambio de administracion para el 2006; la
falta de vision gubernamental en las estrategia de gobierno con respecto las
condiciones economica y sociales existentes en el pais, que limitaran el flujo de
recursos publicos para llevar a cabo la implementacion de este tipo de proyectos. A
consideracion propia, el modelo de mejora administrativa e innovacion de Ia
administracion publica bajo las condiciones actuales solo puede alcanzar resultados
parciales, debido a que enfrenta entre otras condicionantes el rezago tecnologico que
tiene muchas organizaciones publicas, la existencia de una cultura laboral en los
servidores publicos demasiado “enraizada” en habitos y conductas burocraticas. La
existencia de estructuras organicas muy holgadas y poco productivas dentro de las
instituciones publicas. La falta de compromiso real dentro de ias organizaciones
publicas que busquen fomentar conductas y acciones bajo un esquema de

competitividad y de resultados, Etc.

ia Etapa 2a Etapa 3a Etepe 43 Flapa

T — —% e iy — T TR .~ %
{ Estado Mexicano i Crecimiento del ia i " simpiticacion agmimstrativa | + Gobierno elicaz que cuesle
| intraestructura del Estado | ' mencs i
H Defincion del molelo | Definicitn de estrategas de K Planeacion estrategica |
| administrativo | ED Reforma Administrativa [ D Innovacion y mejora dentro 5. . Transparencia en la gestion |

i | | de la administracion pibtica | . publica :
| I | | | j ;  Goteerno basado enun
S . 3 7 — = _ J \,_cuitura laboral de servicic !
i 16211817 1917-1980 1980- 2000 2001-2018

Afos

Fig. 1-15. Proyeccion en el tiempo de la mejora administrativa en México. Grafica creada por el autor

En la etapa 4 se busca mediante un nuevo concepto de modernizacién e innovacion,
contar con un Estado eficaz y competitivo en el plano internacional, que proporcione a
la sociedad servicios de calidad con un enfoque de servicio. Que la gestion
administrativa se ejerza en las organizaciones publicas, con personal comprometido
con su trabajo y que tenga las habilidades y condiciones necesarias para desarrollar su
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trabajo con base en resultados. Y se pretenden contar con erganizacion transparentes
en el gjercicio de la gestion publica, que permita contar con una percepcion social de

confianza hacia las organizaciones publicas.

Alcanzar los objetivos anteriores, desde mi percepcion, es factible si se da continuidad
a la estrategia de gobierno hasta alcanzar el ano 2018

La implementacion de modelos de calidad dentro del sector privado han alcanzado
buenos resultados en cuanto a efectividad e impulso en el desarrollo del sector
productivo. Considero que el sector publico puede desarrollarse de forma semejante si
mantiene esta estrategia y logra implementar los modelos de calidad adecuadamente.
Los sistemas de gestion de la calidad que se implementen fomentaran una cultura
laboral de calidad y servicio dentro de las organizaciones publicas. que al afianzarse
completamente permitira contar servidores publicos altamente competitivos que esten

se involucren totalmente con su trabajo y que repercuta en servicios de calidad.

Por ultimo y de acuerdo al punto 1.3 de este capitulo, la implementacion de un sistema
de gestion de la calidad tiene varias condicionantes que determinan la viabilidad del
proyecto. Es importante considerar cada variables que existen en el sistema y su
relacion causa-efecto dentro del mismo, ya que dicha actividad podria condicionar el
éxito o fracaso en la planificacion de la implementacion del modelo de gestion de
calidad, ya que la administracion publica esta basada sobre un marco normativo gue no

puede omitirse y en lineas de accion con apego a las politicas de Estado.
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Capitulo |l

ANALISIS Y PLANEACION
TEORICO-ADMINISTRATIVO  DEL
CASO DE ESTUDIO

OBJETIVO

identificar los elementos tedricos-administrativos del sistema en estudio para
que mediante un enfoque contextual de planeacion se determine la solucion

mas conveniente al problema planteado.

47



Analisis y planeaciéon del modelo de gestion de la calidad

2.1 MARCO REFERENCIAL

Desde que se creo la Secretaria de la Contraloria General de la Federacion® en
1982, la entonces Direccion de Finanzas, - hoy, Direccién General de Programacion
y Presupuesto- en conjunto con las otras areas que conforman a ia Oficialia Mayor
ha tenido un papel determinante en el apoyo a los alcances de las metas y objetivos

institucionales.

Actualmente la Oficialia Mayor de la Secretaria de la Funcion Publica esta integrada
por cuatro Direcciones Administrativas —Direccion General de Administracion:
Direccion General de Informatica, Direccion General de Modernizacion
Administrativa v de Procesos y la Direccion General de Programacion vy
Presupuesto- que mediante sus acciones y en apego de la normatividad vigente,
garantizan a las otras areas que conforman a la Secretaria el contar con los medios

V recursos necesarios para la realizacion de sus funciones.

El objeto de estudio se limitara exclusivamente a la Direccion General de
Programacion y presupuesto de la Secretaria y el analisis se realizara mediante un
enfoque de sistemas como lo propone West Churchman® y donde se identifica el
objetivo, el medio ambiente, los recursos involucrados, sus componentes y la
administracion del sistema mediante un plan de control y evaluacion de medidas de

actuacion
2.2 LA ORGANIZACION

La mision principal de la Direccion General es administrar los recursos financieros
asignados a la Secretaria de la Funcion Publica.

“ Se cambia el nombre por Secretaria de la Funcién Publica mediante decreto
presidencial de modificacion a la ley organica de la administracion publica federal,
publicado el 10 de abril del 2003. Nota del autor.

* Churchman West. El enfoque de Sistemas. Editorial Diana, 17, Reimpresion, (1993).
México.

49



Analisis y planeacion del modelo de gestion de la calidad

Unidad Administrativa de Programacion y Presupuesto

Objetivo®

Administrar los recursos presupuéstales y financieros de la
Secretaria de conformidad con la normatividad vigente, con base en
los criterios de transparencia, eficiencia, honradez, calidad,
austeridad y racionalidad.

Para ello la Direccion General basa su funcionamiento en una estructura

organizacional y funcional siguiente
La estructura de la organizacion

El area esta conformada por la oficina de la direccion general, dos direcciones

generales Adjuntas, cuatro direcciones de area y doce subdirecciones.

Fig. 2-1. Organigrama de la direccion general de programacion y presupuesto. Manual de
organizacion y procedimientos 2001. Direccion general de programacion y presupuesto
de la secretaria de la funcion publica. Manual publicado en octubre del 2001. Secrelaria
de |la Funcion Publica.

2 Fig. 2-1. la Secretaria de Contraloria y Desarrollo Administrativo. Manual de
organizacion general. Publicado el 30 de septiembre del 2002 en el diario oficial de la
federacion.
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La definicion de funciones para cada area esta prevista en el manual vigente de
organizacion y procedimientos de la Direccion General de Programacion vy
Presupuesto vigente con base en el reglamento interior de la Secretaria publicado
el 16 de julio del 2001.

Desde la perspectiva funcional en la Direccién General® se pueden identificar dos
actividades principales. Las  actividades de Direcciéon General Adjunta de
Presupuesto y Contabilidad que estan orientadas principalmente a las tareas del
ejercicio y control del presupuesto, asi como el registro contable de todos recursos
financieros de la Secretaria. Y por parte de la Direccion General Adjunta de
Programacion y Finanzas de las actividades concernientes al control de recursos
financieros para solventar las solicitudes de fondo revolvente por las unidades
administrativas, y las actividades de programacion, cuantificacion y seguimiento de

las metas institucionales de la Secretaria.

2.3 MEDIO AMBIENTE

La Direccion General de Programacion y Presupuesto esta dentro de un medio
ambiente que se rige por las politicas y estrategias de la Secretaria en materia
organica y administrativa; esta regulada por un marco normativo establecido por la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico en el control, ejercicio y seguimiento de
los recursos publicos autorizados: Interactia con las otras areas administrativas
mediante mecanismos de comunicacion e infraestructura definidos por la Oficialia
Mayor. Se rige por politicas de racionalizacion que establece la propia Secretaria.
Atiende el universo de solicitudes de bienes y servicios para su pago mediante la
recepcion de la documentacion comprobatoria. Esta obligada a la presentacion de
resultados financieros para rendir cuentas a la sociedad mediante la elaboracion
informes publicos. Se tiene un entorno de compromiso institucional para la

profesionalizacion de todos los servidores publicos, etc.

** Se propone esta separacion por parte del autor inicamente con la finalidad de realizar
el analisis con mayor facilidad para este trabajo.
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2.4 RECURSOS

Humanos

Como lo describe Luigi Valdés en su libro “Conocimiento es futuro”. La base del
desarrollo de una organizacion inteligente esta determinada por su capacidad de
estructurar y sistematizar su capital intelectual™.

El recurso humano determina el crecimiento y desarrollo de una organizacion, su

importancia es tal, que determina su éxito o fracaso.

La Direccion General, se cuenta con una plantilla de 32 servidores publicos. De los
cuales un 47% tiene una formacion académica de licenciatura, el 28% tiene

preparatoria o equivalente y 25% tiene estudios de secundaria.
Subsistemas de informacién administrativos

Como lo menciona Russel L. Ackoff, existe dentro de un sistema administrativo
autonomo, el componente llamado subsistema de informacion, el cual debe
disenarse como parte del sistema administrativo y no como un elemento aislado™
Los subsistemas de informacion deben apoyar a la toma de decisiones y al sistema
de control existente. La automatizacion de procesos administrativos, también son
parte de los subsistemas de informacion. El uso de tecnologia de punta y el contar
con una infraestructura tecnolégica adecuada, es un elemento que debe
considerarse para mejorar la gestion administrativa que se desarrolla en el 4rea.

En este sentido. la Direccion General cuenta con las aplicaciones informaticas

siguientes que conforman el subsistema de informacion.

- Sistema de presupuesto y contabilidad (SIPC)
(Programado en lenguaje Delphi).

* valdez Luigi. Conocimiento es futuro. Hacia la sexta generacion de los procesos de
calrdad CONCAMIN, CCTC, décima edicién, (1998.). México.

“ Rusell L. Ackoff. EI paradigma de Ackoff. Una administracion sistémica. Editorial
Limusa Wiley, (2002). México. Pag. 275-277.
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- Sistema integral de administracion financiera federal (SIAFF)
(Programado en lenguaje Phanter).
- Sistema de controi de viaticos y pasajes (SICOVI)
(Programado en Delphi)
- Sistema control de gestion
(Programado en lenguaje microsoft access™)
- Sistema integral de informacion (SlI)
(Programado en fox pro)
- Sistema de contabilidad Pacioli 3000™
(Aplicacion comercial)
- Sistema control y de la gestion presupuestaria (SIGP)

mr)

- Office-kit (programas comerciales Microsoft-office
Infraestructura tecnolégica y funcional
Actualmente se tiene una red interna basada en el protocolo TCP/IP que integra y
comunica a todas las areas de la Secretaria con servicio de correo de voz, correo
electronico, y una intranet que sirve como boletin electronico.

En la Direccion General se cuenta con una computadora por persona (31 equipos).
De ese equipo el 68% es tecnologia moderna con procesador pentium IV y el 32%

cuenta con un procesador pentium |l

Se cuenta con mobiliario y espacios de trabajo adecuados y limpios.
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2.5 COMPONENTES DEL SISTEMA

Los componentes del sistema son elementos que tienen interrelacion entre si y con

el sistema mismo, por lo que la DGPyP se puede ver de la forma siguiente

COMPONENTES DEL MODELO DGPyP

Recursos
financieros

Leyes y Normas

Politicas
Presupuéstales

Institucionales

‘,\ Servicios

Recursos
Humanos

nfraestructura\
Tecnologica

Fig. 2-2. Componentes del modelo DGPyP. Grafica creada por el autor.

2.6 PROBLEMATICA DE LA ORGANIZACION
La problematica general se presenta desde la siguiente perspectiva:

Administrativo

e Se detectan documentacion no actualizada de los procedimientos

administrativos que se realizan en las diferentes areas que integran a la

Direccion General que no permiten conocer los flujos de informacion en
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forma clara. Lo anterior origina que muchas veces la respuesta a la solicitud

de informacion se realice fuera de tiempo.

Poca integracion entre las areas que permita compartir bancos de

informacion para evitar cargas de trabajo y duplicidad de tareas.

No se cuenta con mecanismos para medir la productividad y eficiencia en
cada proceso y sus resultados, principalmente en aqueilos puntos donde se
tiene contacto directo con los usuarios externos. Esto incide directamente en
la calidad de los servicios que se proporcionan ya que no se conoce si el

resultado final esta cubriendo las expectativas de los usuarios y clientes.

Recursos humanos

Bajo nivel de participacion en capacitacion del personal en cursos de

actualizacion y de conocimientos.

Conocimiento empirico en el manejo de programas informaticos de caracter
administrativo debido a la baja participacion en cursos formativos de
computacion que no permite aprovechar al maximo todas ventajas que

proporcionan actualmente dicho software.

No se tiene cultura laboral con un enfoque de servicio al cliente. Esto hace
que los servicios gue se proporcionan en las ventanillas de la Direccion
General y que son puntos de contacto con los usuarios externos, no sean
evaluados desde la perspectiva de cumplir con las expectativas que los

usuarios y clientes
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e Las aplicaciones informatica en uso y que apoyan a los procesos
administrativos no estan integradas y la falta de conectividad entre ellas no
permite aprovechar los bancos de informacion de cada aplicacion.

e Se tienen requerimientos normativos de informacion presupuestal o contable
de wusuarios externos que restringen el envio mediante interfases
incompatibles con las aplicaciones que actualmente se utilizan en las areas
de la Direccion General que originan tareas de recaptura.

e Baje nivel de automatizacion en algunos subprocesos

2.7 ALTERNATIVAS DE SOLUCION

Se definen las siguientes alternativas de solucién, de la cuales posteriormente se

determinara su viabilidad dentro del sistema.

Administrative

1) Documentar y mantener actualizada la documentacion de los
procedimientos de los procesos operativos mas relevantes de cada
Direccion General.

2) implementar estandares de servicio en los puntos de contacto con
i0s usuarios externos

3) identificar los flujos de informacion para implementar indicadores
de desemperio que estandaricen los tiempos en cada etapa, desde

su Inicio hasta su conclusion.

Recursos humanos

4) Desarrollar una cultura de calidad en todos los que integran a la
Direccion General. Mediante la definicion de compromisos y
politicas de calidad.
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5)

Tecnologica
8)

10)

11)

Facilitar la capacitacion, adiestramiento y educacion de todo el
personal. En los habito laboral, de desarrollo personal y de
actualizacion de habilidades

Promover la capacitacion continua del personal en temas de
calidad y mejoramiento continuo.

Implementar un esquema de estimulos econdémicos y laborales al
personal para fomentar acciones que promuevan actitudes de
calidad y mejoras administrativas.

Integracion de la informacion mediante una base de datos unica
que permita a obtener las consultas on-line, de acuerdo a un
esquema de permisos. segun los roles y actividades de cada
usuario de la base de datos.

Identificar las areas de oportunidad que permitan la automatizacion
de los procesos con la implementacion de herramientas
informaticas estandarizadas con las ya existentes para promover la
conectividad e integracion total de los procesos.

Promover con los usuarios externos que solicitan informacion
mediante interfases propietarias incompatibles con las existentes
en la Direccion General, de la conveniencia del desarrollo
compartido de moédulos “interpretes” gue permitan la exportacion
reciproca de la informacion en formatos estandarizados entre las
aplicaciones

Mejorar ia infraestructura informatica mediante la adquisicion del un
parque informatico que permita utilizar herramientas modernas de
computacion gue den mantenimiento adecuado a las aplicaciones y

al software utilizado.

De las once alternativas de solucion, unicamente las contenidas en los numerales

del 1) al 7) seran abordadas en la solucidn integral que se propone en este trabajo.
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Lo anterior es debido a que — como se vera mas adelante —la propuesta final de este
trabajo es la implementacion de un Sistema de gestion de la calidad en los procesos
administrativos mas significativos del drea. Esto no restringe gue los beneficios
puedan verse reflejados en otro proceso gue esta intimamente relacionado con los

propuestos.

Las alternativas tecnolégicas propuestas no se contemplan dentro del alcance del
modelo de gestion de la calidad que se propone, pero se recomiendan como areas
de mejora y que en la medida que se avance en ellas permitiran la consolidacion de

aquellos procedimientos para su futura integracion.
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2.8 PLANTEAMIENTO TECNICO-ADMINISTRATIVO DE PLANEACION®®

Para realizar la planeacion del sistema de gestion de la calidad es conveniente
establecer ;Cual es el ambito técnico administrativo de planeacion?, ;En que
proceso administrativo de planeacién se encuentra la propuesta? Y ;Qué

transformacion debera experimentar en el tiempo la planeacién propuesta?

Para responder a las preguntas anteriores, se utiliza la metodologia que propone
Tomas Mikios®®, donde establece cinco puntos a desarrollar en la planeacion. El
alcance de este frabajo de investigacion es el desarrollo de los pasos de
diagnostico, escenarios, fines y medios- quedando fuera del alcance la evaluacion y
control del modelo de planeacion, debido a que la implementacion del sistema no

tendra lugar en el periodo que comprende la elaboracién de este texto.

La planeacion propuesta es una planeacion direccional que permitira recrear a la
organizacion en su rediseno organizacional y funcional que mejore la calidad de los

servicios y reorganice los procesos internos de cada area.

También la solucion propone transitar de una planeacion inercial practicada
actualmente en el drea, por una planeacion prospectiva que permita construir un

futuro deseado en funcion a las acciones que se realicen en el presente.

* Miklos Tomas. Las decisiones politicas, de la planeacion a la accion. Editorial siglo XXI
editores, IFE, segunda edicion. (México). Pag. 7-80.
* 1dem.
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El siguiente esquema presenta como se cubre el proceso administrativo de

planeacion
Esquema de Planeacion Técnico-Administrativo del Problema

Diagnéstico Escenaric
Funcion Publica no Eficiente ni
Eficaz Planeacion a mediano |

]

plazo de 1-3 afios i

Vanables del Entorno

- Politicas institucionales
-Recursos Humanos poco
capacitado

-Baja Cultura Laboral en cabdad
-Demanda de Nuevos Servicios|  Prongstico

[Gestibn Administrativa
|

i
|-Sistema de Cahdad o

x b
-Capacitacion continua [ > Objetive

{-Automalizacion de procesos
|-infraesiructura Teendiogica
|

——d
Justificaci
| Politicas Institucionales Procedimiento

para mejorameento de la Mejora Administrativa
Funcitin Piblica i IS0 8000
e — -Methante un enfoque de
PIOCESOS L
|-Sistema de Gestitn de 3
Recusos Cetded &
- 0 |-Aplicacion de T1 b
nancieros 'I
Maleriales . . :
|Humanos _
[Tecnoldgicos | Programacien !
s ) Foliticas de Mejora Adminsstrativa | .

| [ Evaluaci !

|
I - Planeacion Direccional Rtk LI
{mediana piazo) S
k——q - Marco Normativo ‘ """"""
- Metas y Objetivosde mejora

Adrmirusiraliva
- Servicios con Cahdad |

Fig.2-3.Esquema de planeacion técnico administrativo del sistema de gestion de la calidad. Grafica
creada por el autor.

Se establecen variables de entorno tales como son las politicas institucionales, la
falta de personal capacitado, la baja cultura laboral en calidad y la demanda de
nuevos servicios que deben considerarse, ya que son esta variables las que pueden
determinar el resultado final en el éxito del plan de implementacion.
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El objetivo —como se muestra en el esquema- es la implementacion de un sistema
de gestion de calidad con base en la norma internacional 1ISO 9000 que esta
sustentado mediante las politicas institucionales que justifican dicha alternativa por

gue el objetivo es mejorar la gestion de la funcion publica.

A pesar de que no sera posible realizar el control y medicion de la solucion en este
trabajo de investigacion, se hace hincapié en la importancia de planear los medios y
herramientas de control y evaluacién para medir el sistema, ya que en la medida
que el sistema entre en un proceso continuo de adaptacion y mejoramiento, su

vigencia y permanencia sera menos incierta.

2.9 DIAGNOSTICO DEL SISTEMA ACTUAL

Para comenzar definimos a la Direccion General como un Sistema para facilitar su
diagnostico. Definimos un sistema como  “la combinacion de elementos o
componentes que actian de manera conjunta para realizar una funcién
perfectamente definida. que no podria ser llevada por alguno de los elementos que

forman parte de éI"*".

La definicion anterior, permite identificar a la Direccion General como un sistema

administrativo.

La consideracion del objeto de analisis como un sistema facilita su estudio ya que
permite identificar los componentes que o integran mediante un enfoque
estructurado de sistemas que sugiere la division del todo en partes mas pequefias —
jerarguia de subsistemas- qgue permitan identificar sus elementos asi como las

relaciones existentes entre las partes.

*" Rodriguez Ramirez, Francisco J. Dinamica de Sistemas. Editorial Trillas (1994).
Meéxico. Pag15.
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El sistema se puede ver como un conjunto de procesos subprocesos y
procedimientos que identifica el éxito en los resultados del sistema total, mediante

los resultados obtenidos en cada una de sus componentes.
Por tanto, es importante definir el significado de proceso

Proceso®. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales convierten elementos de entrada en resultados.

Esto puede interpretarse como un conjunto de sistemas y procedimientos

(materiales, maquinas, personas, ambiente laboral y mediciones) empleados para

producir bienes o servicios. En donde las entradas se convierten en salidas.

lietinicion de Proceso

SRR
e
S
M,

Subprscesos

Fig. 2-4. Grafica obtenida de la definicion de proceso. Manual Taller Enfoque por Procesos.
Secretaria de la Funcion Publica, afio 2003 version 1. (México) Pag. 3

Mediante esta interpretacion, como primer paso se identifican los procesos vy
subprocesos principales del sistema

El proceso clave dentro de la Direccién General se denomind “Administrar el

presupuesto y controlar el gasto”. De este proceso clave se desprenden dos

* De acuerdo a la ISO 9000:2000 NMX-CC-9000-IMNC-2000. Manual taller enfoque por
procesos. Direccion general de modernizacion administrativa y procesos. Secretaria de
la Funcion Pablica, afio 2003 version 1. México. Pag. 3.
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Analisis y planeacion del modelo de gestion de la calidad

procesos operativos y cuatro subprocesos. De cada subproceso se tienen
identificados varios procedimientos, los cuales no se analizaran en este capitulo,
unicamente se hara referencia de los mas importantes en cada subproceso.

Maps de Procesos de ia DGPyP

Unided Adminiatr elve

Proceso Clewe

Proceson (ipet utneos i + svvdtvgsin, ki + R
T AR B3 DrOGHBIEACT. ~ ;

i rle las activitdades g
£ 108 ohe la Secreters o

~., Adiinslial Beoadio
< HNAnNCIEYn s

Subprocenon i ot -
R T v B

E5Er o0 el ! 5 : 1 b

Eero del N Tesmeetin b

presupesto , ’.-‘ Regiziro ./’

¥ 4 A o fabile o
v

Procedimicnlos

I
1 C
ST

.

Fig. 2-5 Mapa de procesos. Grafica prestada por la Direccion General de Programacion y
Fresupuesto de la Secretana de la Funcion Puablica. (2003).

En el primer nivel se identifica el proceso clave “Administrar el presupuesto y
controlar el gasto”. En el segundo nivel de definicion se tiene dos procesos
operativos “Apoyar la programacion anual de las actividades de las unidades
administrativas de la Secretaria” y "Administrar recursos financieros” que se refieren
a procesos que identifican funciones de supervision, control y ejercicio de los

recursos financieros.

Dentro de la division anterior se definen subprocesos contenidos dentro de los
procesos operacionales. Para este trabajo de investigacion se hace un analisis de
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un solo subproceso. La mecanica debe realizarse con todos subprocesos

identificados para tener un diagnostico completo del la direccion general.

Los subprocesos son:

a) Ejercicio del presupuesto
b) Tesoreria
¢} Registro contable

d) Integracion de informes y reportes

La siguiente matriz muestra los procedimientos que se identificaron en cada

subproceso.
identificacion de subprocesos de la DGPyP
! St ] I =
d Ejercicio del ! sz i . S3 Integracion de
! presupuesto | Tesoreria i Registro Contable Informes y
i | reportes
A Cerificaciones Viaticos y pasajes | Libros contables | Estado del ejercicio
| presupuéslales | oficiales de la SFP | presupuestal ]
B | Adecuaciones Fondo revolvente | Reintegros y | Cuenta Publica
| presupuéstales | rectificaciones
B - | presupuéstales |
C | Pago a proveedores Comisionado habilitado sl
i |
| D ' Conirol del presupuesto | Fondo  revolvente  de Conciliacion
| |deCABIN Supervisorias bancaria
| E | Reintegros y | Programa de Estimulos al Terceros
| Lrecliﬁcaciones personal Institucionales
__| presupuéstales S T |
L Estado financiero

F
G |

Catalogo

i - | proveedores

de

Fig. 2-6 Matriz de subprocesos identificados en la direccion general de programacion y presupuesto.-

SFP. Tabla creada por el autor
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El Subproceso Ejercicio del presupuesto
Con base en el concepto de proceso, el subproceso

Subproceso “Ejercicio del presupuesto”

NORMATIVIDAD VIGENTE PARA
EL CONTROL ¥ EJERCICICO SHCPE
DEL DE LOS RECURSDS

FUNANCIEROS AUTORIZADSD

USUARIOS INTERNOS

PROVEEDORES DE

PROYECTO DEL PEF BIENES ¥ SERVICIOS
PRESUPUESTOAUTORIZADD ; : : ORGANQ INTERNO DE
:OR LA CAMARA DE SUBPROCESD EJERCICIO CONTROL
RAFLTADGE: DEL PRESUPUESTO

DOCUMENTACION : : UR's DE LA SFP

PRESUPUESTAL

CLXC, ADECUACIONES
PRESUPEUSTALES
REINTEGROS ¥ OFICIOS DE
RECTIFICACION

DULUWERTALIUN
COMPROBATORIA PARA PAGD
DE BIENES ¥ SERVICIOS

ENTRADAS PROCEDIMIENTOS USUARIOS | CLIENTES
T
T

CERTIFICACIONES
PRESUPUESTALES

ADECUACIONES
PRESUPUESTALES

PAGO A PROVEEDORES

CONTROL DEL
PRESUPUESTODE L
ORGANO DE CONTROL
CABIN

REINTEGROS Y 1
RECTIFICACIONES
PRESUPUESTALES

INVERSION FISICA

Fig. 2-7. Diagrama del subproceso Estado del Ejercicio de la direccion general de
programacion y presupuesto. De acuerdo a la metodologia PEPS™ descrita en el Manual-taller
denominado Enfoque de procesos. Grafica creada por el autor

La estructura organizacional para este subproceso se identifica con una

funcionalidad vertical con una linea de mando piramidal, donde existe una Direccion

* Direccion general de modernizacién administrativa y procesos. Secretaria de la
Funcion Publica. Manual —taller Enfoque de procesos. Version 1 (2003).
México. Pag. 4-10
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General Adjunta y una Direccion de Presupuesto con tres subdirecciones, el total de
la plantilla es de 15 personas

Se realiza dentro de este subproceso el pago de bienes y servicios a los
proveedores de la Secretaria, para lo cual se identifica un procedimiento
denominado “pago a proveedores” gue tiene su inicio con la recepcion de la
documentacién comprobatoria del bien o servicios y mediante la validacion de la
suficiencia presupuestal y de la documentacion requerida, realiza el pago mediante
una transferencia electrénica a la cuenta del beneficiario. Este procedimiento activa
otrc procedimiento que realiza el registre y control presupuestal de los recursos, asi

como la generacion de reportes para el andlisis y seguimiento.

Sea entonces la matriz de fortalezas, debilidades y amenazas (FODA) siguiente

para describir la organizacion

Matriz FODA del procedimientc “pago a proveedores’

1
!
i

1.- Organizacién Fortaleza i Debilidades

fee ; J
| Perfiles de puestos -Perfiles definidos de acuerdo

Estructura organizacional -Vertical donde los roles de
mando son definidos por la
estructura organizacional de
acuerdo al puesto funcional.

T B al puesto funcionai : |
Funcional -Manual de  organizacion |
desactualizado. !

Lineas de mando flexibles que
permiten la toma de decision a
nivel de mando medio hacia
s niveles directivos.

Documentacion de procesos -No actualizada o inexistente.

H Distribucion  inadecuada de

! tareas y recursos humanos que

| ocasionan cargas de trabajc en
algunas areas
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1.- Organizacion Fortaleza Debilidades
Valores organizacionales | Se cuenta con politicas
institucionales  basadas en
valores  éticos  claramente
definidos

Interaccion entre areas

Poca integracion de tareas por
baja comunicacion entre las
areas.

Comunicacion

-Interna mediante mecanismos
formales (oficios, memoranda,
etc.), Red institucional (correo
elecirénico) y tambien con

medios informales (verbales)
como son las reuniones de
trabajo.

-Externa mediante oficios y el
uso de medios electrénicos
(intranet y correo electronico.

| Velocidad
funcional

de

[ Conocmientos, habiidades 7|

| actitudes.

Clima laboral

‘operacion

2.- Recursos Humanos

| puesto.

Capacidad de
adecuada _

Fortaleza

-Se cuenta una plantilla de 15
personas, donde el 78% de las
plazas ocupadas de mandos
direclivos y medios son
profesionistas con el perfil del
puesto. Asi también en los
puestos operativos el 83% de la
plantilla tiene un nivel escolar
| medio-superior

-El 70% de las personas tienen
un promedio de 8 anos en el

respuesta

Debilidades

Desarrollo escaso de actitudes
de liderazgo.

Baja integracion en equipos de
trabajo y toma de decisiones.

Politicas de baja promocion del
personal interno a ocupar
puestos vacantes de nivel
inmediato superior.

-Se cuenta con un entorno
adecuado para desarrollar las
funciones laborales de cada
persona.

Cada persona cuenta con una
computadora y un lugar amplio
y limpic

| Resultado con _calificaciones
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Ihabiiidades en el

-No se cuenta con un programa
de capacitacion.

-La mayoria de las personas
solo a asistido a un promedio
de 2 eventos de capacitacion en
los ultimos tres anos.

-El resultado de evaluacion de
uso de |
herramientas computacionales
al 30% del personal fue de una
calificacion del 6.3 en una
escalade 1-a 10
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que hacer (seguimiento
mediante  programacion  de
actividades). .

2.- Recursos Humanos Fortaleza Debilidades
sobresalientes de las
encuestas para medir el clima
laboral en las areas de trabajo
durante el ano 2002 y 2003. - .
Personal calificado en la | En ia Secretaria se cuenta con
implementacion y seguimiento | una unidad administrativa que
de sistemas de gestion de la | tiene entre otras funciones
calidad coordinar todos los esfuerzos
enfocados a la implementacion
de sistemas de gestion de la
calidad
3.- Procesos Productivos Fortaleza _ Debilidades
Programacion de procesos. -Procesos programados donde | Procesos documentados no
cada quien sabe lo que tiene | actualizados.

Ausencia de mecanismos que
obtengan y proporcionen
documentacion  comprobatoria
que permita contar con base de
datos auditables.

Falta de indicadores que
permitan medir el desempeiio y
los resultado de cada elapa de
los procedimientos

Automatizacion de procesos
significativos como el registro |
presupuestal y contable de los
recursos financieros ejercidos.

administrativos.

Aplicaciones y
administrativos aislados entre si
que no permiten compartir
directamente informacion entre
aplicaciones.

Fig. 2-8. Matriz FODA para el procedimiento “pago a proveedores”. Tabla creada por el autor.
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2.10 OPORTUNIDADES Y AMENAZAS DE LA ORGANIZACION

De la matriz anterior podemos establecer las oportunidades y las amenazas que se

identifican dentro de la organizacion.
Oportunidades

1.- Se cuenta con una organizacion fortalecida en sus principios de transparencia,
honestidad y compromiso laboral mediante la aplicacion de un codigo de ética que
basa su exito en los valores personales de los servidores publicos.

2.- Larotacion del personal dentro del area ha sido muy baja (actualmente se tiene
un promedio de antigliedad de 8 anos dentro del area), lo que permite contar con
personai con conocimiento y experiencia en las actividades laborales.

3.- El area esta inserta en una organizacion con una estrategia institucional de
mejora administrativa —se aplica el modelo de calidad INTRA-GOB- gue crea un
ambiente propicio para la implementacion de técnicas o acciones dirigidas a la
mejora administrativa.

4 - Se cuenta con una politica institucional de profesionalizacion de los servidores
publicos que esta dirigida a capacitar y/o especializar a las personas en sus
funciones y tareas.

5.- Internamente en el area se tiene una estructura organica basada en un modelo
piramidal apoyado por una politica de "puertas abiertas”.

4.- Se cuenta con el apoyo de personal especializado® en la implementacion de
sistemas de gestion de la calidad.

5- Se cuenta con una infraestructura moderna basada en Tecnologias de la

Informacion (Tl).

“ La Direccion General de Modernizacion Administrativa (DGMAP) esta encargada de
coordinar todos los esfuerzos que en materia de mejora administrativa se realizan en la
Secretaria. Nota del autor.
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Debilidades de la Sistema

1-. Se cuenta con procesos y procedimientos no documentados.

2.- No se tienen un diagnostico actual de la funcionalidad de los procesos
3.- No existen indicadores de gestion que permitan “medir” el sistema

4.- No se tienen documentadas las areas de oportunidad dentro del sistema.
5.- Baja participacion del personal en cursos de capacitacion.

5.- Infraestructura tecnoldgica aprovechada medianamente.

Amenazas

La complejidad creciente de los procesos debido al origen de nuevos
requerimientos y necesidades, pueden generar tareas repetitivas y aumentar
las cargas de trabajo, si no se realiza un diagnéstico funcional de los

procesos y actualiza su documentacion.

~ Se puede llegar a condiciones criticas de rezago que puedan afectar la
funcionalidad del area con respecto a las otras que hayan implementados

estandares dentro de sus procesos en la Secretaria.

- De continuar la baja participacion dei personal en cuestiones de capacitacion,
se puede llegar a tener una situacion que promueva la des-incorporacién del
personal por no contar con el perfil necesario, de acuerdo a las nuevas

condiciones de trabajo establecidas institucionalmente®'.

La sintesis para el andlisis anterior se puede resumir con las consideraciones
siguientes. Ademas se asevera la factibilidad de las alternativas de solucion

propuestas (soluciones de la 1 ala 7) en el punto 2.7 de este capitulo.

41 Se estan definiendo aspectos normativos para la profesionalizacion de los Servidores
Pablicos mediante la implementacion del Servicio Civil de Carrera dentro de la
Administracién Publica Federal. Nota del autor,
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El sistema administrativo existente actualmente dentro de la direccién general no
contempla objetivos y metas de calidad, que estén asociados directamente a los
objetivos particulares de cada drea que integran a la direccion general. Tampoco
contempla la necesidad de contar con una identificacion clara y por escrito de cada
procedimiento administrativo, esto es debido a que hoy en dia no se mide la
eficiencia de los procesos, unicamente se establecen sus metas desde un

perspectiva de cumplimiento

La falta de compromisos con acciones y objetivos de calidad dentro del area, da
como resultado una carente cultura de calidad y .una precaria actitud de atencion al
cliente. La actitud del servidor publico hacia su trabajo diario se condiciona
principalmente a su experiencia laboral y a su formacion previa, ya que no se tiene
un programa de capacitacion integral que promueva la formacion laboral v personal
del servidor publicc asi como la actualizacion continua conocimientos que se
traduzca en una actitud activa de mejor participacion laboral. La importancia que
tiene contar con una infraestructura tecnologica adecuada que apoye y automatice
los procesos administrativos es cada vez mas determinante para el alcance de los
objetivos planteados en el sistema administrativo. Es por ello, aungue no es tema de
este documento. que se recomienda la planeacion del sistema de gestion de la
calidad considerando los proyectos de mejora tecnologica y su aplicacion dentro de

los procesos administrativos.
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2.11 CONCLUSIONES

El diagnostico que se llevo a cabo en este capitulo y que se realiza a partir del punto
2.2 y hasta el punto 2.5 mediante un enfoque de sistemas permite proponer con
mayor exactitud alternativas de solucion, mas apegadas a la realidad del sistema.
Se puede identificar algunas variables controlables y otras no controlables dentro
del sistema, Entre las variables controlables que se pueden identificar, estan las
siguientes:

a) Documentacién y mapeo de procesos

b) Capacitacion

c) Tiempos estandarizados de servicios

Dentro de las variables no controlables que se pueden identificar estan las

siguientes:

a) Politicas Institucionales
b) Compromiso de proporcionar servicios con calidad
c) Demanda de nuevos servicios

d) Cambios en la infraestructura tecnologica

Estas variables serviran para construir escenarios prospectivos que nos permitan

realizar una proyeccion del sistema en el tiempo.

Con base en los puntos del 2.6 al 2.10 de este capitulo se puede concluir que la
problematica descrita permite plantear alternativas globales de solucion alrededor
de variables controlables y no controlables como la planeacion de actividades de
mapeos en cada procedimiento para su documentacion, la capacitacion del
personal, politicas y compromisos establecidos para definir elementos de calidad en
el subproceso critico que asi lo permita, etc. El andlisis que se lleva a cabo
desglosado cada parte del sistema, permite identificar aquellas areas de

oportunidad que se tienen en la unidad administrativa, asi como de aquellas
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condiciones existentes que dificultan la realizacion de acciones de mejora. Se puede
presentar para dar solucién a los resultado del analisis hecho, como una alternativa
de solucién la de contar con un sistema de gestion de la calidad que controle en
primera instancia el proceso critico propuesto y después de acuerdo a los resultados
y experiencia, implementarlo dentro de los demas subprocesos mencionados. En el
capitulo siguiente, se presentan los requerimientos establecidos en la norma
internacional 1ISO 9000 para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad planteada, mediante el control de las variables identificadas incdntrolables

del sistema.
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Capitulo 1l

DEFINICION DEL PLAN PARA LA
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

OBJETIVO

Desarrollar el plan para la implementacion del modelo de gestion de calidad en
un procesc especifico con base en la norma internacional de la familia 1SO
9001:2000.
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3.1 PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

3.1.1 MODELO CONCEPTUAL DE IMPLEMENTACION

El plan para implementar el sistema de gestion de la calidad se conceptualiza con tres
partes, dichas partes se establecen como etapas que se llevan a cabo para alcanzar el

objetivo final de este trabajo, que es la planeacion del sistema de gestion de la calidad

con base en la norma 1SO 9001:2000 descrita en el punto siguiente de este capitulo.

La definicion conceptual del plan para implementar el sistema de gestion de la calidad
en la unidad administrativa, permite a todas las personas involucradas tener un “mapa’

que identifica el camino a seguir para alcanzar el objetivo de calidad que se pretende

(ver Fig. 3-1)

Etapa | Etapa I}
Estrategia Aplicacion del modelo de calidad
150 5000 en la uridad admirastrativa

E
5

tapa Il
equirmiento del sistema

de geshion de la calidad

Objetivos y metas de calidad |
!l De | ANIZacon |
! adrministrativa s - Interpretacion y apheacin oe (a3 Rewroalmentacior
Diagnostica ) L_| norma SO 8001 2000 )
CHOANIFACION ) . ) —‘.} 1 f
smedic amiwente ' | Estrategias de cambio H - Documentacion comprobatona ¥ Interpretacion de resultados
fECUrsas ’ ]
»
! :
L :
Conceptualizacion del sistema de v Implementacion del sisfema de Corntrol y seguimiento del sistema |
=hdn oe ia calidad . de geshdn de la cahdao de geshbdn de ia calidad H
i
FNCE 120 adrmnistiativa b e iiiiie.._panmaestio para la imple o

Fig. 3-1. Plan tactico para el sistema de gestion de la calidad. Grafica creada por el autor.

Los resultados del diagnostico que se realizo en el capitulo |l del modelo administrativo

del area de programacion y presupuesto se pueden resumir de la forma siguiente

77




Aplicacion del modelo de gestion de la calidad

Organizacion

Se identificaron dos procesos operativos y dentro de ellos cuatro subprocesos que en
conjunto con la ramificacion de sus procedimientos respectivos™ hacen la totalidad del

modelo administrativo existente actualmente en unidad administrativa.

Las condiciones funcionales y de operacion de la organizacion son también favorables

para el proyecto.

La linea estrategia de desarrollo de la organizacion propicia la implementacion de los

sistemas de gestion de |a calidad en el area

Medio ambiente

Se identifico la relacién de las variables de ambiente y del sistema que deben
considerarse para establecer el plan de implementacion. La percepcion clara de estas
variables y su relacion con el entorno da a los tomadores de decisiones elementos para
establecer la viabilidad del proyecto que evitara desperdicio de recursos en acciones
poco factibles. Para este caso de estudio el resultado, presenta una solucion viable y
factible.

Medios

El recurso humano debe ser fortalecido con un programa continuo de capacitacion
integral que este dirigido al desarrollo profesional y personal de cada servidor publico
buscando formar una conciencia y un conjunto de valores éticos que de como resultado

una cultura iaboral con un enfoque de calidad v atencion al cliente.

2 Los procedimientos que contiene cada subproceso se estan definiendo actualmente en la
unidad administrativa en estudio, por lo que el detalle presentado es hasta el nivel de
subproceso. La identificacion de los procedimientos y su documentacion seran el principio de
la implementacion del sistema de geslion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2000.
Nota del autor.
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Para dar respuesta al resultado anterior, obtenido del diagnostico hecho, actualmente
se ha establecido en el area un programa de capacitacion intencionado que tiene el
objetivo de contar con la certificacion en la elaboracién de documentos con
herramientas computacionales al final del afio 2004, del 80% del personal del area.
Ademas se programo a cada persona del area para que este ano asista a por lo menos
un curso de formacion personal y se propone el compromiso de que se dispongan de
mayores recursos para que la capacitacion se establezca en forma continua con el
compromiso de gue todos los integrantes de la Direccion General cada ano cubran un

numero de horas establecido de capacitacion.

También se sigue promoviendo en los servidores publicos valores éticos que tienen la
finalidad de fortalecer conductas honestas dentro de las areas de trabajo y fomentar un
clima laboral de respetc vy productividad que permita tener un ambiente de trabajo

basado en el respete al ser humano.

Por otro lado, actualmente el subsistema de control que existe en el sistema
administrativo vigente en el area, no cuenta con elementos de medicion para la gestion
con un enfoque de calidad. No existen indicadores de gestion ni datos estadisticos que
permitan establecer el avance y seguimiento de la calidad en cada procedimiento

administrativo.

Para dar solucién a esta circunstancia actualmente se estan implementando en el area
indicadores de gestion que estan asociados a los subprocesos identificados y que tiene
el objetivo de establecer estandares de servicio que midan los resultados de Ia gestion

administrativa.

El diagnostico también presentd un subsistema de informacion aislado (sistemas
informaticos independientes y sin posibilidad en algunos casos de contar con una
conectividad integral) que limita la integracion de la informacion para una explotacion
mas efectiva. La eficiencia del subsistema de informacion ayudara al sistema
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administrativo a contar con condiciones necesarias de control y seguimiento para

implementar el sistema de gestion de |a calidad.

En este sentido se plantea la necesidad de hacer una programacion de actividades

dirigida a lograr la conectividad entre los sistemas informaticos mas significativos.

La documentacion de los procesos y procedimientos administrativos es el principio para
contar con un sistema de gestion de la calidad con base en la norma ISO 9001:2000.
Por ello, el primer paso que debe considerarse es la documentacion del cada

procedimiento. Esto es, debe documentarse en cada procedimiento

Las entradas (documentos, solicitudes, bienes, informes, etc.).

Los proveedores y clientes (clientes, areas administrativas, obligaciones legales,
convenics, etc.).

El flujo de la informacion dentro de cada proceso.

La relacion con otros procesos.

La identificacion de funciones y de responsables en cada etapa del procedimiento.

Las salidas en cada procedimiento (documentos, informes, servicios, bienes, etc.).
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3.1.2 ETAPA| ESTRATEGIAY TACTICA OPERACIONAL

En esta primera etapa se establecen los objetivos de calidad que busca la organizacion
y el area administrativa. Para eso, se establecen tacticas y acciones que estan dirigidas

a alcanzar dichos resultados.

Estrategia para la definicion de objetivos de calidad

Sistema de gestion
de la calidad

élrategla

de calidad G e
J, institucional CIlIC Comité institucional de

2 innovacion de calidad

cic | ) Objetivos de calldad
por area administrativa COC Comité operativo de

(compromisos) calidad
/ Procesos y procedimientos
/ con enfoque de calidad
: - : |
l Tacticas y acciones para la | | coc
imprementacion del SGC P Y

Fig. 3-2. Modelo conceptual para alinear los objetivos de calidad con la estrategia institucional. Grafica
creada por el autor.

L

Los objetivos de calidad del area administrativa deben ser congruentes con la
estrategia institucional (ver Fig. 3-2) esto es, ios objetivos institucionales de calidad que
se establecieron dentro en la estrategia global tienen la misma direccion con los

objetivos que se definan en el area administrativa.

Las tacticas de implementacion también se deben apegar al modelo establecido —si lo

hay- de implementacion por la institucion.
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Objetivo de la Direccion General, que contribuye con el objetivo institucional
de la Oficialia Mayor

[
lObjetivo de la Oficialia Mayor de la Secretaria de la Funcién Publica

i
i

Proporcionar servicios de apoyo administrativo de calidad y alineados a las
estrategias de la Agenda de Buen Gobierno, que permitan a la Secretaria el
| cumplimiento de sus programas y objetivos mediante la implementacion de sistemas y

procesos que desarrollen u optimicen los recursos humanos, financieros, materiales e
informaticos.

'Objetivo de la Direccion General de Programacion y Presupuesto de la
Secretaria de la Funcién Publica

r - Objetivo (;Qué?)

'Proporcionar servicios de apoyo en programacion, finanzas, presupuesto y
'contabilidad de calidad. alineados a las estrategias de la Agenda de Buen Gobierno,
{ gue permitan a las unidades adminisirativas de la Secretaria el cumplimiento de sus
jprogramas —

| ~__ Objetivo (¢Como?)
Fla operacion de sistemas y y procesos que optimicen la administracion, el regtstro y
| control de los recursos presupuéstales.

Fig. 3-3. Objetivo de calidad de la Direccién General de Programacion y Presupuesto, alineado a
estrategia global de la institucion. Informacion prestada por la Direccion General de Programacion y

Presupuesto proveniente de los trabajos y acciones de mejora instrumentados por el area. Tabla creada
por el autor.

En este sentido dentro de la Secretaria existe una estrategia planteada para la
certificacion ISO 9001:2000 de los procesos administrativos de cada &rea
administrativa. Esta tactica se puede resumir de la forma siguiente:

82



Aplicacion del modelo de gestion de la calidad

La fase de priorizacién de procesos y vision estratégica se lleva a cargo por un comité
institucional de innovacion de calidad (CIIC)“S. En nuestro caso de estudio, esta tarea
se abordo en el capitulo I, en el punto 2.9 Diagnostico del sistema actual.

Se debe instaurar un comité operativo de calidad (COC)* que defina y establezca la
politica y los objetivos de la unidad administrativa, relativos a la calidad. Que disene la
estrategia de implementacion del sistema de gestion de la calidad en la unidad
administrativa. Que comunique al resto de la unidad administrativa, las decisiones
referentes a la calidad que el Cll y/o el COC hayan tomado. Que provea los recursos
necesarios para la implementacion y operacion del sistema de calidad y que supervise
el desarrollo y operacion del sistema de gestion de la calidad en la unidad
administrativa y la mejora continua de sus procesos. Para ello, se designa un lider de
proyecto para la implementacién del sistema.

3.1.3 ETAPA Il APLICACION DEL MODELO DE CALIDAD ISO 9000 EN LA
UNIDAD ADMINISTRATIVA.

La satisfaccion de cada clausula y reguerimiento planteado en la norma internacional
ISO 9001:2000 es la condicionante para buscar la certificacion del sistema de gestion
de la calidad, la interpretacion y aplicacion dentro del modelo administrativo del caso de
estudio sera el plan maestro que debera llevarse a cabo en apego a la programacion
sugerida. Lo anterior se establece debido a que satisfacer cada requisito de la norma
en forma ordenada, es en esencia la planificacion misma de sistema de gestion de la
calidaa. Esta metodologia es similar al concepto de Ackoff Russell L. que propone

»45

modelos administrativos “intencionados™ que tienen la capacidad de aprender y

adaptarse al cambio, y que se propone se implemente dentro de unidad administrativa

“* El CIIC esta conformado por el titular de la Secretaria, el titular de cada subsecretaria y el
oficial mayor de la dependencia. Nota del autor

“ El COC se integra por el titular de la unidad administrativa, como presidente, un lider de
proyecto de implementacion, al menos un vocal y un coordinador de auditorias internas de
calidad. Nota del autor.

* Ackoff Rusell. El paradigma de Ackoff. Una administracion sistémica. Editorial Limusa
Wiley. (2002). México. Pag. 273.
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de programacion y presupuesto para establecer las condiciones requeridas para lograr

la certificacion del modelo administrativo.
3.1.4 PLAN MAESTRO DE IMPLEMENTACION

El planteamiento del plan maestro de implementacion se hace en fases, considerando
gue la implementacion del Sistema de gestion de la calidad se propone realizar

mediante una planeacion tactica en un tiempo de un afo y medio aproximadamente.

Para llevar a cabo el proceso de implementacion del Sistema de gestion de la calidad
en la Unidad Administrativa se debe considerar al mismo tiempo que los objetivos de
calidad y mejora administrativa esten alineados con los objetivos estratégicos

institucionales gque en materia de mejora y calidad se tengan.
Dentro de la Dependencia el modelo de certificacion se visualiza de la forma siguiente:

La primera fase cubre los aspectos basicos de capacitacion del personal en cuestion de
calidad y adiestramiento en técnicas administrativas para la adecuada documentacion

de procesos

En la segunda fase se definen las politicas y los compromisos de calidad por parte de la
alta gerencia de la Direccion General que se llevaran a cabo dentro del area y que
ademas de considerar el alcance de las metas y objetivos internos. estén “alineados’ a
las metas y objetivos institucionales en materia de mejora administrativa. En esta fase
de la planeacion del sistema de gestion de la calidad se establecen grupos de trabajo
coordinados por le comité operativo de calidad (COC) para la elaboracién de ia
documentacion que cumpla con los requisitos establecidos en las clausulas 4.1, y 42
de la norma (ISO 8001:2000). También se designa al responsable de calidad (requisito
5.52 NOM ISO 9001:200) y sus responsabilidades dentro del sistema de gestion. En
este contexto no se debe confundir el representante de calidad con el coordinador del

comité operativo de calidad, ya que el primero es un representante de la unidad
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administrativa con injerencia directa en la solucion de no conformidades dentro del
sistema de gestion de la calidad, y el segundo es el coordinador de las actividades de
implementacion, gue puede ser un representante de la Direccion General de
Modernizacion Administrativa y Procesos (DGMAP) como especialista interpretacion y
aplicacion de la norma.

Se propone una calendarizacion para la implementacion de la siguiente forma

Cronograma de actividades
Actividades

e Capacitacion de todo el personal en conceptos de calidad y de procesos (mes 1)
e Definicion de politicas de calidad por parte de la Direccion General. (1/2 mes)
e l|dentificacion de procesos y procedimientos del area (2 semanas)
¢ Documentacion de procesos (dos mes y 4).
Definicion del proceso
Definicion de metas y objetivos de cada proceso
Documentacion (Descripcion y mapeo de flujos de informacion)
e Establecimiento de politicas de calidad (3 meses)
Desarrollo de estandares de calidad en los procesos
Definicion de Indicadores de gestion.
e Control y seguimiento de sistema de gestion de la calidad (3 meses)
Disefio de documentacion comprobatoria para cada proceso
Desarrollo de mecanismos de apoyo para la medicion de los procesos
Presentacion de manual de calidad

e Implementacion del sistema en su etapa de prueba (3 meses)

o Verificacion y analisis de resultados (1/2 mes)
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3.2 LAS NORMAS DE CALIDAD ISO 9001:2000
3.2.1 LA FAMILIA ISO 9000

En la Administracién Publica, los Sistemas de Gestiéon de Calidad basados en la
Norma internacional ISO 9000 se estan implementando debido a que el modelo 1SO
promueve el aseguramiento de la calidad, mediante las acciones implementadas dentro
del misme Sistema de Calidad y no del producto y tiene el objetivo de darle confianza al
cliente o usuario de |la organizacion para que perciba dentro ella la existencia de un
Sistema de gestion de la calidad que cumple con especificaciones internacionales de

satisfaccion.

Los fundamentos de la ISO 9000 estan basados en la “espiral del progreso en la
calidad"® del Dr. Joseph Juran que dice “la funcién de la calidad se crea en la
espiral de calidad desde la perspectiva que le producto de calidad es resultante
del trabajo coordinado de todos los departamentos involucrados en la espiral de
la calidad’. esto es desde que se capta la necesidad del cliente, hasta la medicion de

su satisfaccion.

Espiral de Calidad de Josef Jurain

Fig.3-4. Espiral del progreso en la calidad de Joseph Juran. Grafica obtenida de
Alexander G. Alberto. Aplicacion de ISO 9000 y cémo implementario. Editorial
Addison-Wesley iberoamericana (1998). México. Pag 7.

** Alexander G. Alberto. Aplicacién de ISO 9000 y cémo implementario. Editorial Addison-
Wesley iberoamericana (1998). México. Pag. 7.
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Como se puede apreciar, el modelo tiene una metodologia que esta basado en
diferentes etapas y que definen la planeacion, control, inspeccién y retroalimentacion
de cualquier proceso para garantizar que el sistema gestor del bien o servicio esta
basado en estandares de calidad. El concepto de la norma 1SO 9000 se presenta como
un modelo de entradas y salidas como las partes principales del modelo, y con un
enfoque de sistemas tal como lo plantea Wess Churchman®, donde el sistema se
define como:"un conjunto de partes que interactian para lograr un conjunto de metas”.
La norma ISO 9000 define especificamente para su desarrollo e implementacion un
enfogue de procesos. Esto es, para que una organizacion funcione de manera eficaz,
debe identificar y gestionar varias actividades entre si. Una actividad que maneja
recursos y gestiona elementos de entrada para alcanzar un resultade. se le denomina
proceso — una definicion mas exacta se puede ver en el punto 2.9 dei capitulo 2-. Es
frecuente que el resultado de un proceso se convierta en un elemento de entrada para
otro siguiente. La aplicacion de un sistema de procesos y la identificacion de las
interacciones, asi como su gestion es a lo que se le llama "enfoque basado en

procesos™®

La definicion de proceso se integrada a la conceptualizacion basica del ISO 9000 pero
llevado a niveles donde el cliente (requisitos) es el origen y fin (satisfaccion) del modelo

mismo. Ver fig. 3-5.

" C. Wess Churchman. El enfoque de sistemas. Editorial Diana (1973). México. Pag... 40-57.
“ International Organitazion for Standarditazion ISO 9001:2000. COPANT/ISO 9001:2000.
Sistemas de Gestion de la Calidad- Requisitos. Copia no controlada
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Modelo de mejora contintia del sistema de gestion de la calidad

Clientes

Responsabilidad

e #|de |a Direccion
Gestion de los Medicion, analisis
i y mejora e
Entradas’ Reslizacion

v

ERequisitosg

del producte 222 >

Fig. 3-5. Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos. Grafica obtenida del
documenio ISO 9001:2000, COPANT/ISO 9001:2000 Sistemas de gestion de la calidad.-

Clientes

Leyendas
Actividades que aportan valor g
Flujo deinformacion =~ ---smmmmemesoesmomooooos B

Requisitos. Copia no controlada

Cabe mencionarse que la serie ISO 9000, esta conformada por cinco documentos, con

lineamientos y modelos para el aseguramiento de la calidad.

e ISO 9000. — Son principios y conceptos, lineamientos para su seleccion vy

utilizacion. Este documento no es un modelo de aseguramiento de la calidad

(Peach, 1992).

o ISO 9001. — Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable al disefo,

desarrollo, fabricacion, instalacion y servicio.

e IS0 9002. — Modelo de aseguramiento de la calidad, aplicable a la fabricacion y

a la instalacion.
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e [SO 9003.- Modelo de aseguramiento de la calidad, apiicable a la inspeccion y
ensayos finales.

e 1SO 9004. — Principios y conceptos, lineamientos para la gestion de calidad y
elementos del sistema de calidad. No es un lineamiento para la implantacion del
ISO 9001/9002/9003. (Durand, Marquardt, Peach, Pyle, 1993).

De los cuatro documentos solo el ISO 9001:2000, 1ISO 9002:2000 e ISO 9003:2000 son
modelos de aseguramiento de la calidad, los otros dos son lineamientos y definiciones,
ademas hoy en dia el documento ISO 9003:2003 practicamente ha dejado de utilizarse,
esto debido a que dentro de su esquema no incluye auditorias internas de calidad, lo

gue significa que este modelo no esta sujeto a mantenimiento.

Para este trabajo se utiliza el modelo ISO 9001:2000, ya que es el modelo mas
completo y esta definido por 10 clausulas con sus correspondientes apartados. De
estas clausulas se tiene que a partir del punto 4 y hasta el 8 se articula el sistema de
gestion de la calidad. ya que las ofras clausulas son definiciones y referencias del

madelo

Para desarrolla el plan para implementar el Sistema de gestion de la calidad basado en
la norma internacional 1SO 9001:2000 sobre el subproceso critico identificado en el
capitulo anterior de la Unidad Administrativa en estudio, primero se presentan los

requisitos gque deben considerarse segun las clausulas definidas en la norma.
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3.2.2 EL MODELO ISO 9001:2000 PARA LOS SISTEMAS DE GESTION DE LA
CALIDAD.- REQUISITOS

A continuacién se presentan ias clausulas® que conforman al modelo ISO 9001:2000.

Clausulas ISO 9001:2000 para implementar un sistema de gestion de la calidad

Nam. de clausula _ Descripcion de requerimiento ISO 9001:2000

i 0 I Introduccion
1 Objetivos y campo de aplicacion e

. 7.3 | Disefio y desarrollo
| 7.4 | Compras
- 7.5 | Produccion y prestacién del servicio
.76 | Control de los dispositivos de seguimiento y medicion
; 8 ; ' Medicion, analisis y mejora
‘ | 81 Generalidades
| 82 | Seguimiento y medicion

1.1 Generalidades
1.2 | Aplicacién i
2 _| Referencias normativas
3 Términos y definiciones o
, 4 . Sistemas de gestion de la Calidad
! i 4.1 Requisitos Generales
! ! 4.2 | Requisitos de la documentacion
5 : Responsabilidad de la Direccion
' 51 | Compromisc de la Direccion
52 | Enfoque al Cliente
| i 53 |Politicas de calidad
i | 54 | Planificacion
; | 565 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
. 56 |RevisionporlaDireccion
5] | Gestion de los recursos
6.1 | Provisién de ios recursos ;
l 6.2 Recurses humanos
| 63 | Infraestructura
[ | 6.4 | Ambiente de trabajo e —
r 7 ' Realizacion del producto (o servicio)
‘ ‘ il Planificacion de la realizacion del producto o servicio
. 7.2 Procesos relacionados con el cliente
|
|

“1SO 9001:2000. COPANT/ISO 9001:2000. Sistema de gestion de la calidad.-requisitos.
Copia no controlada
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Num.declausula |  Descripcion de requerimiento I1SO 9001:2000
8.3 Control de producto no conforme

! 8.4 | Andlisis de datos

| 8.5 Mejora

i 9 Bibliografia - == ]
| | i 10 Concordancia con normas internacionales
Fig. 3-6 Requisitos establecidos por la 1ISO 9001:2000 para la implementacion de un sistema de gestion

de la calidad. Norma 1SO 9001:2000. COPANT/ISO 9001:2000. Sistema de gestion de la calidad.-
requisitos. Copia no controlada

De los requisitos anteriores, se observa la articulacion de cinco procesos basicos que
reflejan la dinamica de los sistemas de gestion de la calidad dentro de los puntos que
van del 4 al 8 que acuerdo a un enfoque técnico administrativo cubre las cinco fases de

planeacion de un problema, como lo plantea Tomas Miklos® (ver Fig. 4).

El sistema de gestion de la calidad (SGC)
Responsabilidad de la Direccion
Gestion de los recursos

Realizacion del producto (o servicio)

© N o 0 A

Medicion, analisis y mejora

En todo momento estos cinco procesos deben contener caracteristicas distintivas de las
ocho clausulas del modelo para crear una cultura de calidad en la organizacion.

El proceso de planeacion de un Sistema de gestion de la calidad debe incorporar dentro
de sus fases de desarrollo el cumplimiento de cada requisito especificado de la norma
por lo que es conveniente realizar en forma sistematica su conceptualizacion y verificar

su cumplimiento.

* Miklos Tomas. Las decisiones politicas. Del a planeacion a la accion. Editorial siglo XXI
editores. 2a edicion (2001). México. Paqg... 7-80.
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Modelo del Proceso de Gestion de la Calidad

Mejora continua del Sistema
de Geslion de la Cahdad

Salidas

Entradas

= Resposabilidad

rPanes Interesadas | | e —— 'meccudn Partes Interesadas

S 4
i Geif:::srns. Me:h?:;;:ahss o : Salistaccion ‘:

; (110 - Y ol P et SRR

\ ¥ !
\ ", é’,“' / l

B e _ L [ Sefioe o]

i Fares Interesa Realizacitn del

i e Servicia

Politicas y

Obgetives de

-t — Actividades que
apartan valor

==-# Flujo de informacidn

Manual de Calidad

Procedimientos

, Documentacién
/ {planeacitn-ejecucién-mejora
/

Reqistro

N,

[ Ocho principios para crear un cultura de calidad |

Fig. 3-6. Modelo del proceso administrativo del sistema de gestion de la calidad basado 1SO
9001:2000. CENCADE Manual Calidad y Desarrollo Empresarial. Introduccién e Interpretacion de
150. (2003) México. Pag. IV-3.

3.2.3 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (REQ. 4 ISO 9001 :2000)

Como se observa en el punto anterior, el modelo ISO 9001:2000 describe en forma
especifica los requerimientos dentro de cada clausula y sus respectivos puntos. Para
cuestiones de este trabajo Unicamente se hara una interpretacion general de cada
clausula y en algunos casos, se realizara la trascripcion de la misma, considerando los

puntos mas relevantes.
Ademas, es importante mencionar que algunos términos concernientes a la cadena de
suministros se han cambiado de la norma 9001:1994 a la 9001:2000 de forma tal que el

vocabulario en uso actualmente para la norma es

Proveedor ------------- >  Organizacion = ------------- > Cliente
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Donde el termino “organizacion” reemplaza al termino “proveedor” y el termino
“proveedor” reemplaza al termino “subcontratista’, ademas de que el termino “producto”
tiene significado igual al de “servicio” (REQ. 3 ISO 9001:2000).

Empezamos comentando que para la implementacion de un sistema de gestion de la
calidad la norma requiere que se tenga un sistema documentado (REQ. 4.2 1SO
9001:2000) ya que parte de la premisa gue lo que esta documentado, es implementado
y lo que esta implementado se puede medir, evaluar y mejorar. Se requiere la
documentacion para demostrar que existe dentro de la organizacion un sistema de
calidad formal, organizado y que presente por escrito los compromisos adquiridos por

los directivos.

Se ha aceptado que un sistema de calidad esta documentado si se elabora un Manual
de la Calidad (REQ. 4.2.2 1SO 9001:2000) que contemple como minimo todos los
requerimientos de la norma. Y la norma requiere explicitamente que la organizacion

documente los procedimientos del sistema de calidad.

Por tanto los requisitos generales (REQ. 4.1 I1ISO 9001:2000) que debe cumplir la

organizacion para implementar el sistema de gestion de la calidad segun la norma
son”'

a) Identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su implementacion a
traveés de la organizacion

b) Ceterminar la secuencia e interaccion de esos procesos.

c) Determinar los métodos y criterios necesarios para asequrarse que tanto la operacion como el control
de estos procesos sean eficaces.

d) Asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos

e) Realizar el sequimiento. la medicion y analisis de estos procesos, e

*! International Organitazion for Standarditazion. 1SO 9001:2000. COPANT I1S0/9001-2000.
Clausula 4.1 .- Sistemas de gestion de la calidad.- Requisitos. Copia no controlada (2004).
Mexico.
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f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de
estos procesos.

Asi como los requisitos de documentacion obligatoria para el sistema, tal que se
elabore un documento que establezca las politicas de calidad y los objetivos de la
organizacion; un manual de calidad; la documentacion de los procedimientos; la
documentacion que compruebe la operacion y control de los procesos en forma eficaz y

la documentacién de los registros comprobatorios.

La identificacion de los procesos en este caso de estudio ya se presentaron
anteriormente —ver tabla de procesos en el punto 2.9 del capitulo dos- y el mapeo de
los mismos se propone realizar mediante elementos y conceptos referentes a la
elaboracion de diagramas de flujo. La cedula que se propone utilizar para la

documentacion de los procedimientos es la siguiente:
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Cedula para documentar procedimientos

La impresion sin sello de este documento sera una copia "NO CONTROLADA"

Informacién General

Nombre del Procedimiento Ejercicio dei presupuesto
Procedimiento Pago a proveedores
Nombre Puesto
Elaboro
Revisd
Autorizo
Fecha de Emision Fecha de Revision Nimero de Revision

Misién: Atencion oportuna en el pago de bienes y servicios

Objetivo. Cubrir el costo de bienes y servicios, asi como ministrar recursos a los clientes internos, en el plazo
establecido como estandar y/o politica de pago

Alcance
Diagrama de Flujo

Procedimiento Fago a Proveedores de Bienes y Servicios

Descripcion del diagrama de Flujo
Resultados
Nombre del Resultado:
Unidad de Medida:
Descripcion del Indicador:
Descripcion del Indicador:

Fig. 3-7. Cedula para documentar procedimientos. Cedula prestada por la Direccion General de

Programacion y Presupuesto de la Secretaria de la Funcién Publica de la metodologia que se uliliza para
documentar procesos y procedimientos. Nota del autor
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Es necesario identificar cada documento del sistema mediante un catalogo genérico
que al final permita elaborar una matriz donde cada documento se pueda identificar con

el proceso ail que pertenece.
3.2.4 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (REQ. 5 1SO 9001:2000)

Esta clausula es sumamente importante ya que el compromiso y capacitacion que se
establezcan por parte del staff directivo del area sera determinante para garantizar la

eficacia del sistema de la calidad.

En este puntc se establece la obligacion del la alta direccion del area de proporcionar
evidencias escritas del compromiso que asume en el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad. La evidencia es la definicion de objetivos de calidad
que se presenten por escrito, ademas la alta direccién debe garantizar la disponibilidad
de recursos para el funcionamiento del sistema y asegurar que se determinan y se
cumplen los reguerimientos del cliente (enfogue al cliente). Se debe asegurar que las
politicas de calidad son adecuadas para la organizaciéon y que se establece un marco
de referencia para su revision, medicion y readecuacion. También la alta direccion
debe asegurar mediante la asignacion de un miembro —-responsable de |a calidad del
area- de la alta gerencia que se revisa el funcionamiento del sistema y que dicha
persona tiene las atribuciones para la toma de decisiones en relacion con el

desempeno de la calidad en los procesos.
3.2.5 GESTION DE LOS RECURSOS (REQ. 6 ISO 2001:2000)

Esta clausula compromete a la organizaciéon a determinar y proporcionar los recursos
necesarios para impiementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar
continuamente su eficacia asi como aumentar |a satisfaccion de los clientes.

Se determina en este punto la necesidad de contar con el personal adecuado que

posea las habilidades y formacion necesaria para el desempeno de actividades
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relacionadas con la calidad del servicio. También dentro de este punto se establece la
obligacién de proporcionar una infraestructura adecuada, como es, contar con espacios
de trabajo adecuados dentro de un ambiente laboral conveniente.

Para llevar a cabo este punto se propone la realizacion de un plan de capacitacion del
personal para su especializacion de sus habilidades laborales asi como el desarrollo de
una cultura de calidad con un enfoque al cliente.

En este sentido, para el caso de estudio se establece el objetivo de la certificacion
laboral del 100% de personal del area en la elaboracion de documentos mediante
herramientas de computo. Esta necesidad se da debido a que dentro de los procesos
es necesario del uso de este tipo de herramientas, para realizar las funciones

administrativas correspondientes.

El plan a seguir es realizar un diagnostico a todo el personal mediante un examen en el
conocimento y uso de los paquetes administrativos estandar usados en la
Dependencia (Word, Power Point y Excel) y con base en ello, capacitar al personal que
asi lo requiera y promover la certificacion de aquello candidatos que tengan las

habilidades y conocimientos para aprobar dicha certificacion.

Se propone que en dos meses aproximadamente se realice el diagnostico de todo el
personal para que se puedan calendarizar los cursos de capacitacion, de forma tal que

no se afecte el funcionamiento y servicio que el area realiza.

También como la marca la norma, es necesario capacitar al personal en cuestiones de
calidad. por lo que se propone gue un minimo del 60% del personal se capacite en
cursos que fomenten la cultura de calidad que se adiestren en conocimientos basicos

de comprension e implantacion de sistemas de gestion de calidad.

Algunos cursos con este enfoque pueden ser:
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e Hacia una cultura de la Calidad en el servicio

e Enfoque por procesos

¢ Introduccidn e interpretacion de la norma 1ISO9000
e Taller de elaboracion de documentos

o Técnicas estadisticas

e Formacion de auditores
3.2.6 REALIZACION DEL SERVICIO (REQ. 7 1SO 9001:2000)

Es muy importante llevar a cabo el cumplimiento de este requisito para el buen
funcionamiento del sistema, ya que al dar respuesta se lleva a cabo la planeacion,
disefio y desarrollo del bien o servicio que se proporciona orientandolo a cubrir
continuamente los requerimientos del los clientes, documentando cada accion que haga
posible la verificacién de que se cumple con los requisitos y que ademas se cuenta con
mecanismos que dan respuesta a las inconformidades, dando seguimiento a cada una

de eilas hasta su solucion.
Las clausulas que debe considerar para cubrir este requisito son:

Realizacion del servicio™ (REQ. 7)

Planificacion de la realizacion del servicio (REQ. 7.1)

Pracesos relacionados con el cliente (REQ. 7.2)
Determinacién de los requisitos relacionados con el servicio (REQ. 7.2.1)
Revision de los requisitos relacionados con el servicio (REQ. 7.2.2)
Comunicacion con el cliente (REQ. 7.2.3)

Disefio y desarrollo (REQ. 7.3)
Ptanificacion del disefio y desarrollo (REQ. 7.3.1)

Eiementos de enirada para el disefio y desarrollo (REQ. 7.3.2)

*? Se cambia el término producto especificado en la norma por el de servicio (req. 3 1SO
9001:2000) como lo considerar la norma ISO 9001:2002. International QOrganitazion for
Standarditazion. ISO 9001:2000. COPANT 1S0/9001-2000. Sistemas de gestion de la
calidad .- Requisitos. Copia no controlada (2004). México.
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Resultados del disefio y desarrollo (REQ. 7.3.3.)
Revision del diseno y desarrollo (REQ. 7.3.4)
Verificacion del disefio y desarrollo (REQ. 7.3.5)
Validacién del disefio y desarrollo (REQ. 7.3.6)
Control de los cambios del disefo y desarrollo (REQ. 7.3.7)
Compras (REQ. 7.4)
Proceso de compras (REQ. 7.4.1)
Informacion de las compras (REQ. 7.4.2)
Verificacién de los productos comprados (REQ. 7.4.3)
Produccion y prestacion del servicio (REQ. 7.5)
Control de la produccion y de la prestacion del servicio (REQ. 7.5.1)
Validacion de los procesos de produccion y de la prestacion del servicio.
(REQ. 7.5.2)
Identificacion y trazabilidad (REQ. 7.5.3)
Propiedad del cliente (REQ. 7.5.4)
Preservacion del servicio (REQ. 7.5.5)

Control de los dispositivos de seguimiento y medicion (REQ. 7.6)

Dar cumplimiento a este punto es considerar que la organizacion tiene y debe planificar
el(los) servicio(s) que proporciona y documentar cada una de sus etapas determinando
claramente cada unc de los requisitos a cubrir. La organizacion debe planificar el
servicio con enfoque al cliente, esto es deben considerar —si las hay- los requisitos
contractuales, juridicos y comerciales existentes con el cliente. Se deben implementar
mecanismos de control y seguimiento que permitan demostrar documentalmente que
se esta cumpliendo con lo planificado de acuerdo a cada etapa desarrollada de disefo,

implementacion y seguimiento del servicio.

En este punto también se establece que la comunicacion entre la organizacion y el
cliente se debe dar de forma tal que establezca las reglas de interaccion entre las
partes respecto a la informacién del servicio que se presta o producto que se da, a las

consultas, contratos o atencion de pedidos, asi como establecer mecanismos de
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retroalimentacion con el cliente respecto al servicio, incluyendo mecanismos para

recoger las quejas

También en este requisito se establece la importancia que tiene verificar y controlar las
compras de los bienes y servicios que estan integramente relacionados con el sistema,
por lo que la organizacién debe verificar y documentar los criterios de evaluar y

seleccionar a sus los proveedores.

La organizacion debe preservar la conformidad del servicio desde su proceso interno

hasta su destino previsto

También la organizacion debe asegurase gue los elementos de control y medicion
estan funcionando adecuadamente y si se utiliza un aparato de medicion o un programa

informatico como evidencia de la conformidad del producto.
3.2.7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA (REQ. 8 9001:2000)

El cumplimiento de este requisito es de suma importancia para el buen funcionamiento
y desarrollo del sistema de gestion de la calidad ya que permite medir su desemperio y
permite redisefar sus procesos, de acuerdo al analisis de los resultados. También

aseguran la vigencia del mismo

Se establece gue la organizacion debe realizar un seguimiento de la percepcion del
cliente en el cumplimiento de sus requisitos, por medio de auditorias internas y de
establecer la metodologia para el analisis de los datos obtenidos del desemperfio de
cada un de ios procesos. Todo esto para demostrar la conformidad del servicio,

asegurar la conformidad del sistema de gestion de la calidad y su mejora continda.

La clausula establece que la organizacion debe planificar las auditorias considerando la

importancia de los procesos y la areas a auditar, asi como los resultados de auditorias
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anteriores. Se debe definir los criterios de auditoria y el alcance la misma y su

metodologia.

Las auditorias deben documentarse en un formato que establezca las
responsabilidades y requisitos para la realizacion de las mismas y los auditores no
deben auditarse a si mismos. La direccion responsable del area auditada debe
asegurarse gue se implementan acciones correctivas para las no inconformidades

detectadas y sus causas.

La organizacion debe medir y darle seguimiento al servicio o producto para verificar el
cumplimiento de los requisitos y evidenciar la conformidad mediante un registro que

debe indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la liberacion del servicio.

La implementacion de indicadores de gestion permiten cumplir con la parte de medicion
y la definicion de documentacion comprobatoria que respalde con evidencias la gestion
de la calidad del sistema permiten establecer un calendario para realizar las auditorias

internas.

Se presenta dos ejemplos de indicadores de gestion elaborados en la unidad

administrativa del caso de estudio™.

4 La matriz con la totalidad de indicadores de gestion esta en proceso de elaboracion. Los
dos indicadores presentados en la tabla se implementaran a partir del segundo trimestre del
2004 en la Direccion General de Programacion y Presupuesto, por lo que el analisis de
resultados se llevara a cabo fuera del limite de tiempo de este documento. Nota del autor.
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Indicadores de gestion para el proceso “Control y ejercicio del presupuesto”

del presupuesto

Cumple con Meta 2004
Reglamento . 1
Proceso Interno(Articulo / Indicador operative del proceso . Satisfactoria | Sob
Frace.}
Atencion oportuna en el pago de bienes y 5 ;
servicios >=92.5% 95% >=87 5%
Cubrir el costo de bienes y servicios, asi
Control y ejercicio s como ministrar recursos a los clientes|
art. 42/ 11, VI : 3
del presupuestc 1, Descripcion linternos, en el plazo establecido como
P |estandar y/o politica de pago.
ESrmuls:de medicien Documentos  recibidos documentos]
|cubiertos dentro del plazo establecido.
= ~ -
Unidad de medida % de.atenmun con respecto al estandar de
|servicio
Feriodicidad Mensual
Pago dentro de los siguientes 10 dias |
Estandar |despues de recibir la documentacion|
comprobatoria
Proveedor (quien califica el indicador) Proveedores de bienes y servicios, y clientes|
internos
Responsable de seguimiento
Atencion oportuna en la certificacion de
= 0, = o,
sufici ia presupuestal ==a2.5% a5% | 2=07.5%
| ; Cerificacion de suficiencia presupuestal
Beggtipcidn dentro del estandar establecido
Solicitudes de cerificacion  recibidas |
Control y ejercicic %
g art. 42 7 111, Vi Formuia ceriificaciones  olorgadas  conforme  al

esiandar establecido de 24 hrs.

Unidad de medida

% de atencion

Periodicidad

Mensuai

|Estandar

Cerificacion de suficiencia presupuestal en
24 hrs.

Proveedor (quien califica el indicador)

Unidades Administrativas

Responsable de segui

Fig. 3-8. Indicadores de gestion establecidos dentro del proceso “control y ejercicic del presupuesto.
Informacion prestada por la Direccion General de Programacion y Presupueste de la Secretaria de la
Funcion Publica. (2004). Nota del autor.

Una metodologia sugerida para elaborar indicadores dentro de la administracion publica

es definir el proceso al cual pertenece el proceso operativo, identificar la normatividad y

el marco juridico que hace referencia el proceso que se mide, describir el nombre del

procedimiento operativo. Establecer la formula estadistica de medicion. Definir la

unidad de medida. Describir claramente el estandar implementado en el procedimiento.

El proveedor que califica el indicador, asi como el responsable del procedimiento, que

de seguimiento a las no conformidades que se presenten.
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Cuando exista una no conformidad con el producto o servicio, la organizacion debe
asegurarse que el producto o servicio no se use o se haga una entrega no intencional,
ademas de documentar esta accion especificando las responsabilidades y tratamiento

gue se le da al caso, debe tomar acciones para eliminar la no conformidad.

Cada inconformidad debe documentarse y se debe registrar el seguimiento hasta su
resolucion total.

Por ultimo la organizacion debe implementar mediante la aplicacion de politicas de
calidad, el andlisis de los resultados de las auditorias y del mismo sistema, mejorar

continuamente la eficacia del sistema de gestién de la calidad.

3.2.8 CODIGO DE ETICA

Dentro de toda relacion de trabajo debe contemplarse el respeto entre los individuos
que estan interactuando . es decir el trabajador no debe verse como un compeonente o
engrane del todo, debe considerarse desde un enfoque humano, donde la satisfaccion
de las necesidades personales y profesionales, por parte de la organizacion son
fundamentales para que se tenga un ambiente laboral productivo. Es por ello que la
implementacion y reingenieria de procesos dentro de las organizaciones debe

contemplar esta circunstancia.

El alcance de los objetivos y las metas de cada organizacion, deben estar sustentadas
en gran medida en valores éticos individuales y colectivos de los grupos de trabajo,
para evitar condiciones de trabajo que lesionen la integridad de cada individuo.

Dentro de la Secretaria, al igual que en todo el gobierno federal, el trabajo con apego a
un coédigo de ética es definido como una prioridad. Por lo que internamente la
organizacion realiza constantemente actividades para que el personal tenga presente
dentro de sus areas de trabajo que debe acatar ciertos principios basicos en su

ejercicio laboral
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E! codigo ético que rige a la institucion se compone de 12 valores

e Bien comun

e Entorno cultural y ecolégico
e Integridad

o Imparcialidad

e Justicia

e Transparencia

¢ Rendicion de cuentas
¢ Honradez

+ Generosidad

e Igualdad

o Respeto

o Liderazgo
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3.3 ESCENARIOS

Para poder elaborar escenarios referenciales que permitan mostrar las tendencias a
medianc y largo plazo en materia de mejora administrativa y combate de la corrupcion
en Mexico, establecemos las variables de ambiente que permiten establecer
condiciones factibles para identificar cual sera el escenario mas probable dentro de un
eontexto administrativo de innovacion, mejora y calidad para tres diferentes periodos de
tiempo. Los intervalos que se proponen son escenarios para el ano 2006, 2012 y 2018.
Se establecen los intervalos de tiempo de 6 anos debido a que las condiciones politicas
y administrativas existentes en el pais se pueden modificar significativamente al cambio
de administracion repercutiendo directamente en las estrategias y politicas
institucionales de cada organismo publico y en la definicion de metas y objetivos en
cualquier ambito laboral, incluyendo las estrategias de calidad y mejora administrativa

que se hallan establecido.

3.3.1 DEFINCION DE VARIABLES PARA ELABORAR ESCENARIOS
PROSPECTIVOS

indice de percepcion de corrupcion (IPC).”* Es un indicador que mide el grado y la
percepcion de corrupcion en servicios publicos, ofrecidos por los tres niveles de
gobierno y los particulares. Se refiere a percepciones acerca del grado de corrupcion
desde el punto de vista de empresarios, academicos y analistas de riesgo, y se

extiende entre 10 (altamente limpio) y O (altamente corrupto).

** Puede encontrar una descripcion mas detallada sobre la melodologia del IPC 2003 en
http://www.transparency.ora/cpi/ index.html#cpi o en http://www.gwdg.de/~uwv.
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Percepcion internacional de corrupcion de México entre 1995 al 2003

Lugar que ocupa en la tabla Afio valor IPC55
32 , 1995 3.1
38 | 1996 3.3
47 1997 26
- > 1998 3.0
e 58 1999 34
— 59 2000 33 |
51 2001 & :
&7 2002 36
I 64 2003 - 36

f:ig. 3-9. Valor del indice de percepcion internacional de corrupcion de México en el periodo de 1995
al 2003. Fuente: Informe anual de percepcion de corrupcion, Trasparency International periodo 1995-
2003, [en linea] referencia www.iransparency.org [consulta: 27 de mayo del 2004]. Tabla creada por
ei autor,

En la elaboracion de escenarios para este trabajo se tomara el valor publicado en el
informe anual de la organizaciéon denominada Transparency Internacional para la
variable indice de percepcion de la corrupcion en México. Ver tabla de la fig. num. 3-9.

* indice de percepcion de corrupcion. Publicado por Transparencia Internacional. [en linea]
hitp://www transparency.org/cpi/ [consulta 27 de abril 2004].
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Calificaciones obtenidas en el indice de percepcion de la corrupcion (IPC) para
México y Dinamarca en el periodo de 1995-2003. Comparativo

Indice de percepcidn de la corrupcion IPC periodo 1995-2003
México vs Dinamarca

“aos.mgr T 00aleen S or w05 w05

| —o—México ||

.- Denmark

Calificacion obtenida
O=MNMWBEULO N WOO
|
|
|

| 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004
ANO

Fig. 3-10. Calificaciones obtenidas en el IPC por México y Dinamarca segun reportes de la organizacion
de ftransparency internacional en el periodo comprendido de 1995 al 2003. [en linea] Fuenle:
http:/iwww transparency.org. [consulta: 28 de mayo del 2004). Grafica creada por el autor.

Se presentan las calificaciones de Dinamarca en la grafica 3-10 para que el lector tenga
un punto de referencia, respecto a la “distancia” que se tiene hoy en dia con respecto a
los paises desarrollados y gue dichos resultados en la “limpieza” de sus organizaciones

publicas, son congruentes con el desarrollo mismo de cada pais.

Mejora administrativa se define para este trabajo como las acciones que promueve el
gobierno para ser mas eficiente y menos costoso. Se establece una ponderacion
numeérica, donde el valor de 100 significa contar con un gobierno eficaz (se define como
gobierno altamente eficaz), el valor de 50 significa contar con un gobierno poco eficaz y
con un costo vigente a la fecha en el rubro de servicios personales (se define como
gobierno medianamente eficaz). y un valor de 25 para identificar un gobierno mas
costoso al actual en el rubro de servicios personales (se define como gobierno sin

eficacia).
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Valor establecido para la variable mejora administrativa

Descripcion Valor
i Gobierno altamente eficaz 100
Gobierno medianamente eficaz 50
Gobierno sin eficacia 25

Fig. 3-11. Definicion de valores para la estimacion del comportamiento de la variable mejora
administrativa. Tabla creada por el autor.

Transparencia presupuestaria (ITP). Mide el grado de transparencia del proceso
presupuestario para contribuir al fortalecimiento de las instituciones democraticas y a la

consolidacion del Estado de derecho en cada pais.

La calificacion se da en una escala de 1 a 100, donde el 100 define un pais totalmente
transparente en sus procesos presupuestarios y 1 un pais sin transparencia

presupuestaria.

indice General de Transparencia Presupuestaria de México en 2001 y 2003

i S
| 56
Afio i Valor ITP
e 2001 T 506
}
! 2003 | 50.4

F|g 3-12. Indice latinoamericano de transparencia presupueslana de México. ano 2001 y 2003.
Fuente: Indice latinoamericano de transparencia presupuestaria 2003, www.funciénpublica.gob.mx. [En
linea] [Consulta 27 de abril 2004].

Marco regulatoric. Este indicador mide la percepcion que los empresarios tienen
respecto al avance que en materia de mejora regulatoria han tenido las instituciones
publicas. Los valores van del 0 al 100 donde el 100 significa una buena instrumentacion

de la practica regulatoria y el cero es lo contrario

** indice latinoamericano de transparencia presupuestaria de México, afo 2001 y 2003.
Fuente: indice latinoamericano de transparencia presupuestaria 2003, [el linea]
www.funcionpublica.gob.mx. [consulta 27 de abril 2004].
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Valor de percepcion de la variable Calidad del marco regulatorio
De México en el periodo 2001-2002

Calidad del marco regulatorio Valor
2001 52.0 T
T 2002 , 58.5 ]
|

Fig. 3-13. Percepcion de la calidad del marco regulatorio en México periodo 2001-2002. Fuente:
Encuesta nacional de corrupcion y buen gobierno 2001 y 2002. [en linea] Referencia
www.funcionpublica.gob.mx. [consulta: 31 de mayo del 2004].

Los escenarios que se crean con la utilizacion de estas variables se describen a
continuacion para los periodos de los afos 2006, 2012 y 2018 planteados

anteriormente.
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3.3.2. ESCENARIOS PROSPECTIVOS PARA EL PERIODO 2006-2018

Escenario prospectivo con mayor probabilidad de ocurrencia en el afio 2006
“en retroceso como los cangrejos”

indice de percepcion de corrupcion igual a 1

"Un pais con empuje” 411 " al fin en el primer mundo”
Condiciones requeridas Condici requerid:
+IPC igual 6.0 +|PCigual 8.9
-Mejora administrativa igual a 50 |*Mejora administrativa igual a 100
» Transparecia presupuestaria ITP 65.0 » Transparecia presupuestaria ITP 80.4
. *» Marco regulatoric 60.0 » Marco regulatoric 80.0
o probabilidad de ocurrencia del 15% probabilidad de ocurrencia del 5% 100
gejora administrativa (-) mejora administrativa (+)
“en retroceso como los '-‘-aﬂﬂ'éjpé'-'-_ i "Tadavia queda mucho por hacer"
Condiciones requeridas e Condiciones requeridas
+|PC igual 25 «IPCigual 2.5
<Mejora administrativa igual a 25 -Mejora administrativa igual a 50
« Transparecia presupuestaria ITP 55.0 « Transparecia presupuestaria ITP 60.0
« Marco regulatorio 55.0 + Marco regulatorio 55.0
propabilidad de ocurrencia del 55% probabilidad de ocurrencia del 25%
¥
0

indice de percepcion de corrupcion igual a 0

Fig. 3-14 Propuesta de escenarios plausibles para el ano 2006 respecto al uso de herramientas
administrativas de innovacion. Los valores que se asignan son propuestos de acuerdo a las tendencias
qgue se cbservan en la implementacion de mejoras administrativas dentro de la administracion puablica.
Grafica hecha por el autor.

“En retroceso come los cangrejos” S -
I Este escenaric es el mas probable para el afic 2006 —con un 55% de probabilidad- ya que los |
 escandalos de corrupcion que en la actualidad se estan presentando en el pais impactaran en los |
| resultados finales de los indicadores de medicion que se realicen en el ano 2004, 2005 y 2006 que se
| pronostica con un valor menor a la calificacion actual. Y existen muy pocas posibilidades de que se

revierta esta tendencia, ya que el ambiente politico que se juega actualmente en México es antesala de

los partidos politicos para alcanzar el poder en el 2006 y para ello buscan bajo cualquier medio
| "golpear"a sus contrincantes.

| Esto se lleva a cabo por medio de la presentacion de actos deshonestos sin otro afan que evidenciar y |

| destruir. Por lo que respecta al alcance de resultados en materia de mejora administrativa. de acuerdo |

| los avances presentados hasta el momento los resultados al final de la presente administracion seran

| parciales y se requiere de un gran esfuerzo gobierno-sociedad para alcanzar resultados significativos a

| nivel internacional en las siguientes adminisiraciones. Esto se estima principalmente a que existe la
expectativa de que la situacion actual seguirad dandose y existe la incertidumbre de empeore, ya que el
crecimiento real del pais no se ha dado de acuerdo a lo estimado —del 4% al 6% - quedando muy por
debajo de la expectativa.

Esta circunstancia impacta directamente en el desarrollo de los proyectos publicos, en parlicular en
aquellos que no sustantivos.
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Escenario prospectivo con mayor probabilidad de ocurrencia en el ano 2006
“todavia queda mucho por hacer”

indice de percepcion de corrupcion igual a 1

"Un pais con empuje" ‘1 " al fin en el primer mundo”
Condiciones requeridas Condiciones requeridas
*IPC igual 6.0 *IPC igual 8.9
*Mejora administrativa igual a 50 *Mejora administrativa igual a 100
= Transparecia presupuestaria ITP 65.0 = Transparecia presupuestaria ITP 80.4
= Marco regulatorio 60.0 = Marco regulatorio 80.0
0 probabilidad de ocurrencia del 15% probabilidad de ocurrencia del 5% 100
goejora administrativa {-) __mejora administrativa (+)
"en retroceso como los cangrejos” : "Tadavia qﬁe‘é nﬂ'chd por hacer”
Condiciones requeridas Condiciones requeridas
*IPC igual 25 ~J[IPCigual 25
*Mejora administrativa igual a 25 *Mejora administrativa igual a 50
* Transparecia presupuestaria ITP 55.0 - {*» Transparecia presupuestaria ITP 60.0
= Marco regulatorio 55.0 -~ {* Marco regulatorio 55.0
probabilidad de ocurrencia del 55% : probabilidad de ocurrencia del 25%
> v
0

indice de percepcion de corrupcion iguala 0

Fig. 3-15 Fropuesta de escenarios plausibles para el afo 2006 respecto al uso de herramientas
administrativas de innovacion. Los valores que se asignan son propuestos de acuerdo a las tendencias
que se observan en la implementacion de mejoras administrativas dentro de la administracion publica.
Grafica hecha por el autor.

“todavia queda mucho por hacer”

| Este escenario tiene una probabilidad de ocurrencia del 25% para el afo 2006.Tiene al igual que el
escenario “en retroceso como los cangrejos” un retroceso en el valor de IPC. Eslo se debe
| principalmente a que para el 2006 se reflejaran las "efectos” de los hechos corruptos en los que han
incurrido personajes de la politica y altos funcionarios en los llamados “videos escandalos”. Los actores
politicos de hoy en dia en México tienen mayor atencion en la construccion de los medios para estar en
la carrera del 2006, dejando a segundo término las acciones que mejoren las condiciones de vida de
los ciudadanos y disminuyan la incertidumbre laborar que fomente mejores alternativas de progreso.
Las acciones en mejora administrativa se estancaran en el afio 2005 y por lo tanto considerar que se
tendra un avance de los 50 puntos en ese sentido resulta muy dificil, ya que no se lograron acuerdos
significativos en materia de reforma hacendaria y fiscal. Asi como un nulo avance en la modernizacion
de infraestructura, principalmente la energética y eléctrica. En relacion a la transparencia es faclible
alcanzar los 60 puntos, pero como no se avanza el combate a la corrupcion, los resultados seran poco
perceplibles. Por ultimo, el marco regulatorio debera alcanzar una mejor calificacion a la preseniada en
el escenario va que el avance entre el 2001 y 2002 fue de 6 puntos por lo gue se espera que se tengan
un avance promedio de 3 o puntos para el 2006 ya que actualmente se esta trabajando para adelgazar
la carga normativa dentro de las insfituciones publicas y esta accion no se ve amenazada a corto
tiempo.
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Escenario prospectivo con mayor probabilidad de ocurrencia en el afio 2012
“todavia queda mucho por hacer”

indice de percepcion de corrupcion igual a 1

"Un pais con empuje” “: * al fin en el primer mundo"
Condiciones requeridas Condiciones requeridas
*IPC igual 5.0 +*IPC igual 8.9
*Mejora administrativa igual a 50 *Mejora administrativa igual a 100
= Transparecia presupuestaria ITP 65.0 *» Transparecia presupuestaria ITP 80.4
= Marco regulatorio 60.0 * Marco regulatorio 80.0
0 probabilidad de ocurrencia del 40% probabilidad de ocurrencia del 5% 100
pejora administrativa (-) mejora administrativa (+1=

“en retroceso como los cangrejos"

':;':':tbéavia_queda mucho por hacer”
ondiciones requeridas

Condiciones requeridas

*IPC igual 2.5

+Mejora administrativa igual a 25

= Transparecia presupuestaria ITP 55.0
» Marco regulatorio 55.0

+|PC igual 4.5

*Mejora administrativa igual a 50

A+ Transparecia presupuestaria ITP 60.0
. {* Marco regulatorio 55.0

probabilidad de ocurrencia del 10% ~ |probabilidad de ocurrencia del 45%

v
indice de percepcion de corrupcion igual a 0

Fig. 3-16 Propuesta de escenarios plausibles para el aino 2012 respecto al uso de herramientas
administrativas de innovacion. Los valores que se asignan son propuestos de acuerdo a las tendencias
que se observan en la implementacion de mejoras administrativas dentro de la administracion publica.
Grafica hecha por el autor.

“todavia queda mucho por hacer”

| La probabilidad de ocurrencia del 45% de este escenario para el ano 2012 se eslima debido a que es
| de "vital importancia” para el gobierno existente entre el periodo del 2006-2012 tener resultados visibles
en el combate a la corrupcion y a la inseguridad ya que estos elementos se agudizan cada vez mas y
puede tener mayores implicaciones a nivel nacional e internacional. Este escenario comparado con los
paises de primer mundo muestra una brecha que sera todavia muy grande. Se espera contar con un
valor del IPC de 4.5 que todavia sera muy inferior con respecto a paises como los europeos. En lo
referente a las mejoras administrativas dentro de la administracion publica, esta se seguird dando ya
que las tendencias mundiales en este sentido influirdn en los gobiernos del mundo para modemizarse y
ser mas eficientes, debido a los compromisos economicos y politicos que cada vez son mas fuertes, y
| donde la alternancia en el poder en México —si se da- no sera un freno completo en este proceso. El
marco reqgulatorio y la transparencia presupuestaria tendrd avance debido a que las estrategias de
mejora y el combate a la corrupcion proporcionan esta circunstancia. El uso de modelos de calidad y
mejora administrativa tales como los sistemas de gestion de la calidad, la reingenieria de procesos, y la
implementacion de tecnologia de la informacion dentro de la gestion gubernamental pondran al
gobierno mexicano dentro del camino del la modernidad y desarrollo, pero la desigualdad social, la falta
de empleo y el poco crecimiento econémico, seran “el freno natural” de la modernidad total y si no se
visualiza tal condicion, se tendra un pais con mucho empuje, pero con pocos elementos de apoyo para
concretar dicho dinamica.
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Escenario prospectivo con mayor probabilidad de ocurrencia en el ano 2012
“un pais con empuje”

indice de percepcion de corrupcion igual a 1

“Un pais con empu}e“ - ﬂ " al fin en el primer mundo™
Condiciones requeridas Condiciones requeridas
+|PC igual 5.0 «IPC igual 8.9
*Mejora administrativa igual a 50 *Mejora administrativa igual a2 100
+ Transparecia presupuestaria ITP 650 = Transparecia presupuestaria ITP 804
* Marco regulatorio 60.0 * Marco regulatorio 80.0
0 probabilidad de ocurrencia del 40% probabilidad de ocurrencia del 5% 100
gejora administrativa () mejora administrativa (+)
"en retroceso como los cangrejos” "todavia queda mucho por hacer"
Condiciones requeridas Condiciones requeridas
+IPC igual 2.5 *IFC igual 4.5
*Mejora administrativa igual a 25 *Mejora administrativa igual a 50
« Transparecia presupuestaria [TP 55.0 » Transparecia presupuestaria ITP 600
* Marco regulatorio 55.0 = Marco regulatorio 550
probabilidad de ocurrencia del 10% probabilidad de ocurrencia del 45%
v
0

indice de percepcion de corrupcion igual a 0

Fig. 3-17 Propuesta de escenarios plausibles para el afo 2012 respecto al uso de herramientas
administrativas de innovacion. Los valores que se asignan son propuestos de acuerdo a las tendencias
que se observan en la implementacion de mejoras administrativas dentro de la administracion publica.
Grafica hecha por el autor.

“Un pais con empuje”

“Este escenario liene una probabilidad grande de ocurrencia — del 40%-al igual que el escenario anterior
ya que alcanzar valores para el IPC del 5.0 combinado con 50 puntos en una mejora administrativa es
factible siempre y cuando se mantengan los esfuerzos por alcanzar las melas planteadas en la
presente administracion. La administracion que cubrira el periodo comprendido hasta el 2012 debera
mantener su estrategia “apostando” a mejorar el marco regulatoric y mantener su linea de
transparencia en la gestion gubernamental para disminuir los indices de corrupcion y de inseguridad
social, de lo contrario se puede presentar un ambiente de ingobernabilidad a consecuencia de una
inconformidad social acumulada que se puede dar por causa de estos factores. Las condiciones
actuales apuntan a contar con un escenario con ese entorno, pero también puede retrocederse si la
administracion entrante “apuesta” a una politica totalmente populista, donde se regrese a una
administracion “paternalista” y se descuiden aspectos como la competitividad y eficiencia dentro de los
sectores productivos del pais. El mundo moderno y el entorno internacional ya no tiene lugar para una
administracion de este tipo y si se implementa, sequro la factura se “pasara” a las generaciones
venideras.
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Escenario prospectivo con mayor probabilidad de ocurrencia en el afio 2018

“un pais con empuje”
_Indice de percepcion de corrupeidn igual a 1

is con mpu o 1 * al fin en el primer mundo"
|Condiciones requeridas L Condiciones requeridas
*IPCigual 5.5 : +|PC igual 8.9
- |*Mejora administrativa igual a 50 : *Mejora administrativa igual a 100
|+ Transparecia presupuestaria ITP 700 | = Transparecia presupuestaria ITP 80.4
- |* Marco regulatorio 65.0 e = Marco regulatorio 80.0
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F_;e";ora' administrativa (=) HL e mejora administrativa {+}=
"en retroceso como los cangrejos” "todavia queda mucho por hacer"
Condiciones requeridas Condiciones requeridas
+IPC igual 2.5 +IPC igual 4.5
*Mejora administrativa igual a 25 *Mejora administrativa igual a 50
» Transparecia presupuestaria ITP 55.0 = Transparecia presupuestaria ITP 600
» Marco regulatorio 55.0 « Marco regulatorio 55.0
probabilidad ae ocurrencia del 15% probabilidad de ocurrencia del 35%
v
0
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Fig. 3-18 Propuesta de escenarios plausibles para el ano 2018 respecto al uso de herramienlas
administrativas de innovacion. Los valores que se asignan son propuestos de acuerdo a las tendencias
que se observan en la implementacion de mejoras administrativas dentro de la administracion publica.
Grafica hecha por el autor.

“Un pais con empuje” o
" Este escenario tiene una probabilidad de ocurrencia del 45% y esla planteado asi ya que el proceso de |
modernizacion del gobierno se asocia al desarrollo del pais. Esta dinamica nc debe perderse aunque |
los retos en cuanto a la competitividad y modernizacion del pais siempre estaran asociados a la
solucion de los problemas que enfrentan a nivel nacional. Es por ello que se tiene esta expeclativa
dentro de los escenarios posibles y se tendran avances por que al final, el pais tiene una economia y
un lugar dentro del contexto internacional —en particular en América latina- que no debe perder que
ademas es un compromiso social con todos los latinoamericanos. La region evoluciona hacia la
formacion de un bloque social y econémico donde la transformacion se esta gestando con base en el
ejemplo de los paises mas importantes que en este periodo —hacia el afio 2018- deberan haber tenido
un desarrollo sustentade. México debe ser parie del proceso y debe asumir el liderazgo que por
. generaciones a tenido respecto a las otras naciones latinoamericanas. El aino 2018 es un periodo que
debe ser aprovechado y donde se la sociedad mexicana asuma los riesgos que el nuevo entorno
mundial le presenta y el gobierno debe ser piedra angular de esta transformacion. La consolidacion de
cada accion y estrategia planteada para modernizar y alcanzar un desarrollo en el pais se debe ver
reflejado en este periodo, si no es asi realmente seremos superados por otras economias emergentes
del mismo continente y de otras partes del mundo y el pais sera vulnerable a los cambios y no
lograremos aprovechar las oportunidades que se presentan, es mas puede ser motivo de retroceso el
| no “subirse al vagon por que el tren puede dejarnos”.
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Escenario prospectivo con mayor probabilidad de ocurrencia en el afio 2018
“al fin en el primer mundo”

indice de percepcion de corrupcion igual a 1

"Un pais con empuje” 1 " alfinenel primer mundo"
Condiciones requeridas |Condiciones requeridas
*IPC igual 5.5 *IPC igual 8.9
*Mejora administrativa igual a 50 *Mejora administrativa igual a 100
+ Transparecia presupuestaria ITF 70.0 « Transparecia presupuestaria ITP 80.4
= Marco regulatorio 65.0 * Marco regulatorio 80.0
0 probabilidad de ocurrencia del 35% probabilidad de ocurrencia del 15% 100
fejora administrativa (-) : mejora administrativa (+)
"en retroceso como los cangrejos” "todavia queda mucho por hacer"
|Condicr'ones requeridas Condiciones requeridas
[*IPC igual 2.5 “IPC igual 45
I-Mejora admi.nlstrativa igual a 25 *Mejora administrativa igual a 50
« Transparecia presupuestaria ITP 55.0 * Transparecia presupuestaria ITP 60.0
* Marco regulatorio 55.0 = Marco regulatorio 550
probabilidad de ocurrencia del 25% probabilidad de ocurrencia del 25%
L v .
0
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Fig. 2-19 Propuesta de escenarios plausibles para el aio 2018 respecio al uso de herramientas
administrativas de innovacion. Los valores que se asignan son propuestos de acuerdo a las lendencias
que se observan en la implemeniacion de mejoras administrativas dentro de la administracion publica.
Grafica hecha por el autor.

“al fin en el primer mundo”
| Este escenario tiene una probabilidad de ocurrencia muy baja — del 15%- ya que los valores en las
variables seran muy dificiles de alcanzar. Se requiere para contar con un escenario semejante de
resultados importantes y de mucho esfuerzo por parte del gobierno y de la sociedad en general. ya que
alcanzar puntajes tan significativos sugiere contar con una sociedad comprometida y un gobierno l
dedicado y con vision. que ademas de planear sistematicamente sus esirategias de gobierno en |
beneficio del pais. se sustenta bajo una infraestructura tecnoidgica y productiva. Llegar al primer |
mundo no se hace por decreto, es necesario comprometerse gobierno y sociedad en un mismo fin y
objetivo, ya que para alcanzar cada meta se tiene conjugan intereses comunes, Se oblienen beneficios
al establecer una linea de accion semejante que este arropada por estrategias gubernamentales con
un enfoque progresista, pero también se adquieren obligaciones y es ahi donde radica el éxito. La
conjugacion de ambos conceptos por parle de gobierno y la sociedad y la realizacion de la tarea de
cada uno en beneficio del pais, asi como asumir el riesgo de transformar al pais desde sus bases,
definiendo con claridad ahora mismo que “tipo de pais queremos tener para el 2018" seran los
elementos que colocaran a México “al fin en el primer mundo”, mientras tanlo, solo seran buenos
deseos y eso sera lo que le dejaremos a nuestros hijos y a las generaciones futuras, dentro de un pais
empobrecido por sus problemas y en retroceso continuo, donde la actitud de cada habitante por buscar
el beneficio personal y o familiar antes de comunitario o del pais se hara una practica comin.

115




Aplicacion del modelo de gestion de la calidad

3.4 CONCLUSIONES

El modelo de la norma 1SO 9001:2000 para la implementacion del Sistema de gestion
de la calidad es un plan que establece en el seguimiento de sus clausulas una
metodologia de planificacion clara que debe realizarse paso por paso y su cumplimiento
de cada uno de los requisitos establecidos es determinante para la clausula siguiente.
En el contexto teodrico podemos afirmar que dicho modelo establece una metodologia
de planeacion que esta acorde con el procesos administrativo de planeacion y que su
consistencia y efectividad sera el resultado de haber dado adecuadamente la solucién a
cada uno de los requisitos establecidos. La importancia del compromiso directivo en
este proyecto es determinante para su buen éxito. Ademas la norma I1SO no debe verse
unicamente como una técnica que mejorara procesos administrativos mediante la
documentacién ordenada y sistematica, el redisefio, la medicion y control de los
mismos dentro de la Unidad Administrativa. Si no. como una conceptualizacion
filosofica de trabajo que esta orientada a contar con una cultura laboral de calidad que
debe trascender a los habitos mismos de cada servidor publico en el desarrollo laboral,
profesional y familiar y que se vea reflejado socialmente en un mejoramiento de los
servicios publicos y que permitan contar con expectativa reales de mejoramiento en la
gestion gubernamental. Esta perspectiva puede considerarse cuando se alcancen los
objetivos de calidad El enfoque al cliente que por si mismo se establece dentro de las
clausulas es el principal punto de apoyo para que el Sistema de gestion de la calidad se
retroalimente en un procesos de mejora continua que permita adecuar la solucién a los
cambios constantes que se tienen y que permita a la Unidad Administrativa y a la
Organizacion misma contar con una adaptabilidad eficaz a los cambios del medio
ambiente. Es importante considerar que los escenarios que se presentan con mayor
posibilidad de existir dentro de la administracion publica en los proximos 3 sexenios
tiene una tendencia a mejorar el marco normativo y a contar con condicicnes laborales
basadas den conceptos de calidad para alcanzar los resultados en mejora
administrativa. Principalmente en lo concemiente a la eficiencia y eficacia de la gestion

gubernamental
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CONCLUSIONES GENERALES

De acuerdo al objetivo planteado en la presente investigacion de analizar, elaborar y
ejecutar un plan para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de
acuerdo a la norma ISO 9001:2000. Se concluye que de acuerdo a la propuesta original
se alcanzo un cincuenta por ciento del la meta planteada, es decir se elabord un
analisis del problema y se llego hasta la definicion del plan conceptual del mismo
quedando pendiente lo concerniente a la implementacion, asi como la documentacion,
control y medicion del sistema. Esto se debe principalmente a que ya no se tenia el
tiempo necesario para su desarrollo -se estimo un tiempo de 1.5 afos para la
implementacion- y los trabajos formales concernientes a la definicion de procedimientos
dentro de cada proceso y subproceso previamente identificados en el capitulo dos-
comenzaron a partir de abril del presente afno.

El presente trabajo tiene como aportacion principal la de dar solucion al problema
planteadc de desarrollar la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad
{SGC) en un organisme publico mediante un desarrollo sistematico de analisis. con un
enfoque técnico-administrativo de planeacion moderno y un enfoque de sistemas. El
desarrollar en primera instancia la identificacién del referente tedrico -capitulo |- permitio
ubicar la problematica desde una perspectiva mas real, ademas que permitio mediante
la identificacion y analisis de variables globales -punto 1.3.1 capitulo |- conocer la
relacion entre dichas condicionantes para tomar en cuenta su interdependencia e
identificar cual es su efecto en |a solucion. El referente tedrico ademas permite ubicar la
solucion en un contexto actual como una solucion que se encuentra inserta en una
estrategia mayor a nivel institucional y que esta “alineada” a un modelo estrategico
nacional de mejora e innovacion administrativa, dentro del Gobierno Federal (punto
1.2.2 capitulo I- como es el modelo estratégico para la innovacion gubernamental

planteado por el gjecutivo.

El analisis técnico-administrativo —punto 2.8 capitulo |- que se desarrollo en este

trabajo para identificar, analizar y proponer alternativas de solucion se encuentra dentro
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de la etapa del disefio del método de planeacion. Se puede afirmar que la
implementacién de un sistema de gestion de la calidad con base en el modelo de
calidad de la ISO 9000, asegura que la solucion se base en un modelo claro y conciso
que ya ha sido probado en otras areas administrativas de la Secretaria, pero que se
enriguece con un enfogue de planeacion diferente —como el que se plantea en este
trabajo-. ya que la metodologia dentro de la implementacion de sistemas de gestion se
realiza en forma directa y consideran ai modelo ISO como una técnica de aplicacion, sin
considerar que la filosofia de la norma ISO 9001:2000 va mas haya. Esto es, debe
tenerse una visién de un contexto mas amplio para que se de un cambid de actitud que
de como resultado una cultura laboral con un enfoque de calidad, que trascienda los
limites de las areas de trabajc para alcanzar el ambito familiar de todas las personas
involucradas en el sistema. Se puede decir que al lograr lo anterior se pueden esperar
servicios publicos, gue estén apoyados por servidores publicos comprometidos vy

satisfechos con sus trabajos.

Dentro de este trabajo se plantea la necesidad de establecer estrategias de mejora con
base en valores éticos. Ya que en la medida en gue se tomen en cuenta los derechos,
las garantias v expectativas de los involucrados dentro de cada organizacion, se tendra
mayor compromiso e iniciativa para llevarlos a cabo y mejorarle por parte de cada

persona que se encuentre iInmerso en el

Se define dentro de un desarrollo prospectivo de escenarios en diferentes periodos que
van del 2006 al 2018 —punto 3.3 capitulo IlI- la vision de que si continua la tendencia en
los indices de percepcion de la corrupcion de del pais como los de hasta ahora, asi
como ios escasos resultados dentro de la percepcion de la transparencia presupuestal
en las dependencias de gobiernos, y si se sigue manteniendo una estrategia de calidad
dentro de la administracion publica mexicana que mantenga la metas de certificacion de
procesos administrativos en cada organismo publico y no Unicamente a nivel central, se
puede considerar factible el escenario llamado “falta mucho por hacer” ya que
considero que se requiere algo mas que un buen marco regulatorio y estrategias

gubernamentales enfocadas a mejorar la transparencia presupuestaria dentro de las
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instituciones publica para alcanzar niveles de corrupcion bajos dentro de la sociedad.
La vigencia de los sistemas de control de la calidad es muy clara en este periodo de
tiempe, ya que las tendencias mundiales son medir y dar seguimiento a la gestion
publica de los paises mediante indicadores de gestion con un enfoque de calidad.

Alcanzar la vision planteada por el ejecutivo federal —punto 1.2.1 capitulo |- para el afo
2025 donde se vislumbra “un pais plenamente democratico, con alta calidad de vida,
un pais dinamico. con liderazgo en el entorno mundial, con crecimiento estable y
competitivo” esta fuera de toda realidad. En este aspecto es importante resaltar que de
acuerdo al escenario que se propone en este trabajo de investigacion —punto 3.3.2
capitulo Ill-, se concluye que el mas factible para el ano 2018 es el llamado “un pais con
empuje” donde |a probabilidad de ocurrencia es del 35% y que la probabilidad es del
15% para un escenario similar al vislumbrado por la actual administracion, llamado “al
fin en el primer mundo’. En estos escenarios los valores de cada variable planteada
esta estimada de acuerdo a un andlisis de datos historicos.

Se puede concluir que aquel gobierno que no dirija sus estrategias a contar con una
gestion gubernamental gue se pueda medir con resultados visibles y que la sociedad
los perciba como beneficios, esta condenado al fracaso. Los nuevos tiempos son de
cambios constantes y de nuevas retos, los organismos publicos, privados y la sociedad
en general debe utilizar |a creatividad constantemente para adaptarse a dichos cambios
si quieren de verdad ser competitivos y exitosos dentro de este mundo moderno que se
caracteriza por una velocidad vertiginosa de cambio y una fuerte competitividad a nivel

internacional
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